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Pelayanan yang baik dan periklanan menjadi hal yang mutlak untuk 
menarik nasabah. Pelayanan yang baik akan memberikan kesan kepada konsumen 
agar merasa dekat dan diperhatikan oleh pihak bank. Iklan adalah salah satu media 
untuk memberikan informasi kepada konsumen agar mengetahui semua hal terkait 
dengan bank tempat nasabah tersebut menabung. Dalam penelitian ini 
menjelaskan tentang pengaruh kualitas pelayanan dan periklanan terhadap 
keputusan nasabah menabung di bank Mandiri 
Populasi dalam penelitian ini adalah semua nasabah yang menabung di 
Bank Mandiri cabang Asia. Sampel yang dipilih dalam penelitian adalah jenis 
purposive sampling yaitu masayarakat yang menjadi nasabah di Bank Mandiri 
cabang Asia. Sampel dipilih sebesar 100 responden. Penelitian ini terdiri dari 3 
variabel, yaitu 2 variabel independen (kualitas pelayanan dan periklanan) dan 1 
variabel dependen (keputusan nasabah menabung). Teknik analisis data 
menggunakan analisis deskriptif, regresi linier berganda, uji asumsi klasik, uji t, 
uji f dan koefisien determinasi. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Melalui uji t Terdapat hubungan 
yang positif antara Kualitas layanan dengan keputusan menabung secara parsial. 
Terdapat hubungan yang positif antara pengiklanan dengan keputusan menabung 
secara parsial. Berdasarkan hasil penelitian uji F terdapat hubungan yang 
signfikan antara kualitas layanan dan periklanan secara simultan terhadap 
keputusan menabung. Besarnya kualitas layanan dan periklanan secara bersama-
sama terhadap keputusan menabung adalah sebesar 61,6 persen. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Pengertian bank menurut Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998, adalah 
badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 
menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk 
lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. Perbankan 
memiliki peran penting dalam perekonomian suatu negara.  Kinerja perbankan 
yang kuat akan menopang berbagai sektor ekonomi termasuk didalamnya sektor 
usaha.  Perbankan sebagai lembaga perantara (intermediate)  antara pihak yang 
memiliki kelebihan dana dengan pihak yang membutuhkan dana memiliki peran 
strategis dalam pembangunan berbagai sektor. Dalam usahanya perusahaan 
perbankan mengumpulkan dana dan menyalurkan dana pada masyarakat.  
( Widyastuti dan Armanto, 2013, hal. 419) 
Pelayanan yang baik dan periklanan menjadi hal yang mutlak untuk 
menarik nasabah. Pelayanan yang baik akan memberikan kesan kepada konsumen 
agar merasa dekat dan diperhatikan oleh pihak bank (Satriyanti, 2012, hal. 171). 
Menurut Sumantri (2012, hal. 142) iklan adalah salah satu media untuk 
memberikan informasi kepada konsumen agar mengetahui semua hal terkait 
dengan bank tempat nasabah tersebut menabung. Kedua hal ini harus dimiliki dan 
dijalani oleh pihak perbankan seperti Bank Mandiri Cabang Asia yang merupakan 





saat ini termasuk salah satu bank terbesar di Indonesia dalam jumlah aktiva, kredit 
dan dana pihak ketiga. PT. Bank Mandiri mempunyai visi yakni Menjadi 
Lembaga Keuangan Indonesia yang paling dikagumi dan selalu progresif. 
Sedangkan misinya adalah (a) Berorientasi pada pemenuhan kebutuhan pasar, (b) 
Mengembangkan sumber daya manusia professional, (c) Memberi keuntungan 
yang maksimal bagi stakeholder, (d) Melaksanakan manajemen terbuka dan (e) 
Peduli terhadap kepentingan masyarakat dan lingkungan. Berdasarkan visi dan 
misi tersebut kegiatan operasionalnya Bank Mandiri Cabang Asia dituntut untuk 
lebih meningkatkan kualitas pelayanan dan periklanannya agar bisa mewujudkan 
visi dan misi tersebut.  
Dari hasil observasi awal di Bank Mandiri Cabang Asia didapatkan 
beberapa permasalah yang dialami oleh nasabah dan pihak perbankan. Informasi 
yang diperoleh dari Nasabah menyatakan bahwa Pelayanan  sejumlah oknum 
petugas bank dikeluhkan sejumlah nasabah terutama terkait dengan cara melayani 
nasabah yang kurang terkesan baik seperti kurang senyum dan tidak ada tegur 
sapa dengan nasabah. Pada bagian periklanan, dirasakan informasi yang terkait 
dengan event-event produk untuk menarik nasabah di media sosial pada Bank 
Mandiri kurang disosialisasikan oleh pihak Bank. Permasalahan ini menyebabkan 
masyarakat minim mendapatkan informasi dan pemahaman tentang peran bank 
sehingga masyarakat menjadi kurang percaya dalam menabung di Bank Mandiri. 
  Minimnya informasi dan pemahaman masyarakat tentang peran bank dan 
kurangnya kepercayaan masyarakat dalam menabung di Bank Mandiri. Di 
karnakan mereka masih mmpertimbangkan adanya biaya administrasi bulanan dan 





pedesaan kecil juga takut akan ancaman banyaknya penipuan – penipuan dan 
kejahatan - kejahatan yang diberikan melalui via sms maupun media sosial. Dan 
banyaknya penipuan – penipuan hadiah membuat masyarakat menjadi trauma 
terhadap Bank. Masyarakat lebih suka menyimpan uangnya dibawah kasur dan 
lemari dikarenakan lebih mudah dan cepat bila dibutuhkan. Mereka lebih memilih 
menginvestasikan uangnya ke rumah, sawah, daripada berurusan di Bank. Saat 
membuka rekening juga dipersulit dengan harus memberikan NPWP untuk 
persyaratan menabung di Bank Mandiri. Sedangkan sebagian besar masyarakat 
tidak memiliki NPWP. Jarak, kejahatan, pembobolan kartu ATM, sulitnya untuk 
membuka kartu rekening, dan masih kurangnya pemahaman masyarakat menjadi 
penyebab utama mereka enggan untuk menabungkan uangnya di Bank. 
Pelayanan (service) berkaitan dengan kenyamanan yang didapatkan 
pelanggan selama membeli atau menggunakan produk tersebut. Pelayanan di sini 
menurut Kotler & Keller (2012, hal. 83) merupakan sebuah tingkatan kemampuan 
atau ability dalam memberikan segala yang menjadi harapan pelanggan dalam 
memenuhi kebutuhannya. Masyarakat tentunya akan memilih bank yang aman 
dengan prosedur yang tidak terlalu rumit dan layanan yang memuaskan, seperti 
layanan yang diberikan oleh para pegawai yang murah senyum, ramah, 
bersahabat, sopan, sigap atau tanggap, handal, profesional, responsif dan mampu 
melayani dengan cepat.  
Bank Mandiri tidak serta merta berhasil dalam menciptakan pelayanan 
yang baik dan memuaskan nasabah. Masih adanya keluhan dari nasabah tentang 
pelayanan yang diberikan oleh pihak bank. Kurang cepatnya tanggapan pegawai 





akhirnya nasabah menjadi kecewa atas pelayanan yang dirasakan. Hal ini 
dikarenakan minimnya pegawai yang melayanin nasabah ketika ingin menabung 
sehingga mengakibatkan banyaknya antrian pada Bank Mandiri. Adapun kendala 
yang sering terjadi pada mesin ATM yang mengalami gangguan signal/macet 
sehingga nasabah sulit melakukan berbagai transaksi. 
Kurangnya informasi dalam hal periklanan tentang event – event produk 
yang ada di Bank Mandiri juga menyulitkan nasabah dalam mengenali produk dan 
kurangnya informasi di media social juga menyulitkan pihak Bank dalam 
menawarkan produk mereka. Periklanan terbukti menjadi faktor penentu yang 
mempengaruhi loyalitas pelanggan (nasabah) dengan pihak bank. Iklan yang 
harus dilakukan oleh manajemen profesional dan bank harus memperhatikan iklan 
mereka agar menjadi positif tentang kredibilitas iklan pada pelanggan. Hal yang 
harus diperhatikan adalah tingkat iklan, pesan iklan, nama perusahaan dan 
komponen iklan lainnya harus dievaluasi oleh perusahaan iklan dan oleh bank. 
Efek iklan bagi konsumen adalah mempengaruhi keputusan membeli layanan 
bank. Pada iklan, secara langsung pihak bank memberikan pengetahuan kepada 
nasabah atau calon nasabah seperti tentang aspek kebenaran, profesionalisme, 
tingkah laku perilaku kepada pelanggan, tindakan proaktif dari bank. Oleh karena 
itu hal tersebut harus menjadi perhitungan dalam membuat iklan perbankan. 
Berawal dari pemikiran di atas, maka hubungan antara kualitas layanan 
dan periklanan produk bank dengan konsumen atau pelanggan menarik untuk 
diteliti. Seorang yang berperan sebagai konsumen dalam memilih produk untuk 
dikonsumsi, akan memilih yang terbaik diantara beberapa pilihan. Dalam 





dipengaruhi oleh faktor kualitas produk dan pelayanan. Kedua faktor ini akan 
menentukan apakah produk atau jasa yang ditawarkan bisa memberikan 
pengetahuan kepada konsumen dalam menentukan bank apa yang akan menjadi 
mitra menabungnya. 
Berdasarkan fenomena yang dipaparkan diatas, maka penulis berkeinginan 
untuk melakukan penelitian lebih mendalam khususnya berkaitan dengan 
pengaruh kualitas layanan dan periklanan terhadap keputusan nasabah dalam 
menabung. Oleh karena itu penulis memilih judul “Pengaruh kualitas pelayanan 
dan periklanan terhadap keputusan nasabah dalam menabung pada PT. 
BANK MANDIRI (PERSERO) Tbk. Cabang Asia”. 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan penjelasan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan 
periklanan, maka dapat diidentifikasikan beberapa masalah dalam penelitian 
sebagai berikut ini. 
1. Masih ada tenaga pelayanan yang kurang ramah pada saat memberikan 
pelayanan, seperti tenaga pelayanan yang kurang senyum saat melayani 
dan kurangnya tegur sapa kepada konsumen 
2. Kurangnya informasi dalam hal periklanan tentang event-event produk 
untuk menarik nasabah di media sosial pada Bank Mandiri. 
3. Minimnya informasi dan pemahaman masyarakat tentang peran bank dan 
kurangnya kepercayaan masyarakat dalam menabung di Bank Mandiri. 
C. Batasan dan Rumusan Masalah 





Banyak faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah, namun dalam 
penelitian ini, peneliti hanya membatasi penelitian ini pada masalah kualitas 
pelayanan terhadap keputusan menabung nasabah pada PT. Bank Mandiri 
(persero) Tbk, Cabang Asia. Ruang lingkup ini hanya membatasi nasabah reguler 
sebagai sampel pemilihan.  
2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan permasalahan di latar belakang  dan identifikasi masalah 
yang dikemukan sebelumnya, adapun rumusan masalah dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
a. Apakah kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak Bank 
Mandiri Cabang Asia mempengaruhi keputusan nasabah untuk 
menabung. 
b. Apakah periklanan yang dilakukan oleh pihak Bank Mandiri 
Cabang Asia mempengaruhi keputusan nasabah untuk menabung. 
c. Apakah kualitas pelayanan dan periklanan yang diberikan Bank 
Mandiri Cabang Asia mempengaruhi keputusan nasabah untuk 
menabung. 
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan yang diberikan oleh 






b. Untuk mengetahui periklanan yang dilakukan oleh pihak Bank 
Mandiri Cabang Asia dengan keputusan nasabah untuk menabung. 
c. Untuk mengetahui kualitas layanan dan periklanan yang diberikan 
pihak Bank Mandiri Cabang Asia dalam keputusan nasabah untuk 
menabung. 
2. Manfaat Penelitian 
a. Manfaat teoritis dapat menambah ilmu manajemen pemasaran dan 
informasi terutama dalam aspek pelayanan dan periklanan terhadap 
keputusan konsumen. 
b. Manfaat praktis dapat digunakan sebagai masukan bagi pihak 
manajemen dalam rangka pembuatan kebijakan-kebijakan yang 
berkaitan untuk meningkatkan kinerja pemasaran, terutama dalam 
mendapatkan dan mempertahankan nasabah. 
c. Manfaat bagi pihak lain, sebagai bahan referensi untuk melakukan 










A. Uraian Teori 
1. Keputusan Nasabah 
Sebelum mempelajari tentang keputusan nasabah, salah satu hal yang 
perlu dipelajari adalah perilaku konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2012, hal. 
188) mendefinisikan perilaku konsumen adalah studi bagaimana individu, 
kelompok dan organisasi memilih, membeli, menggunakan dan menempatkan 
barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan 
mereka. 
Definisi lain dikemukakan oleh Dharmmesta dan Handoko (2011, hal. 11), 
perilaku konsumen sebagai berikut: “Perilaku konsumen dapat didefinisikan 
sebagai kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam 
mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa, termasuk di 
dalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-
kegiatan tertentu.”  
Konsumen dalam menentukan pilihan dalam sebuah produk tentu akan 
menggunakan sumber daya yang ada dalam menentukan pilihannya. Hal ini di 
jelaskan oleh Schiffman dan Kanuk (2014, hal. 6) menyatakan bahwa “Perilaku 
konsumen menggambarkan cara individu mengambil keputusan untuk 
memanfaatkan sumber daya mereka yang tersedia (waktu, uang, usaha) guna 





Dari ketiga pengertian konseptual tentang perilaku konsumen di atas dapat ditarik 
kesimpulan bahwa perilaku konsumen merupakan kegiatan fisik dan sebagai 
proses pengambilan keputusan. Dengan kata lain, perilaku konsumen adalah 
semua kegiatan, tindakan, serta proses psikologis yang mendorong tindakan 
tersebut pada saat sebelum membeli, ketika membeli, menggunakan, 
menghabiskan produk dan jasa setelah melakukan hal-hal di atas atau kegiatan 
mengevaluasi. 
Menurut Kotler dan Keller (2012, hal. 160-176)  faktor yang 
menpengaruhi perilaku konsumen dapat dijelaskan sebagai berikut: 
a. Faktor Kebudayaan 
Faktor pertama adalah budaya, budaya memiliki pengaruh yang paling 
luas dalam perilaku konsumen. Kebudayaan sendiri dapat diartikan seperangkat 
nilai, persepsi, keinginan, dan perilaku dasar yang dipelajari seorang anggota 
masyarakat dari keluarga dan lembaga-lembaga kemasyarakatan penting lainnya.  
Budaya atau kebudayaan berasal dari bahasa sansekerta yaitu buddhayah, 
yang merupakan bentuk jamak dari buddhi (budi atau akal) diartikan sebagai hal- 
hal yang berkaitan dengan budi dan akal manusia, dalam bahasa inggris 
kebudayaan disebut culture yang berasal dari kata latin colere yaitu mengolah atau 
mengerjakan, dapat diartikan juga sebagai mengolah tanah atau bertani, kata 
culture juga kadang sering diterjemahkan sebagai “Kultur” dalam bahasa 
Indonesia. 
Kebudayaan merupakan faktor penentu keinginan dan perilaku seseorang 





kebudayaan dimana ia bertempat tinggal dan pengaruh tersebut akan terus ada dan 
terus berubah mengikuti perkembangan zaman. 
b. Faktor Sosial 
Faktor-faktor sosial yang berpengaruh terhadap perilaku konsumen 
diantaranya: kelompok acuan, keluarga, peran dan status dalam masyarakat. 
1) Kelompok Acuan 
Kelompok acuan seseorang terdiri atas semua kelompok di sekitar 
individu yang mempunyai pengaruh baik langsung maupun tidak langsung 
terhadap perilaku individu tersebut. Kelompok acuan mempengaruhi pendirian 
dan konsep pribadi seseorang karena individu biasanya berhasrat untuk 
berperilaku sama dengan kelompok acuan tersebut. 
2) Keluarga 
Keluarga merupakan organisasi pembelian konsumen yang paling penting 
dalam masyarakat dan para anggota keluarga menjadi kelompok acuan primer 
yang paling berpengaruh. Keluarga sendiri biasanya menjadi sumber orientasi 
dalam perilaku. Anak akan cenderung berperilaku sama dengan orang tua saat 
mereka melihat perilaku orang tua mereka mendatangkan manfaat atau 
keuntungan. 
3)  Peran dan status dalam masyarakat 
Peranan adalah kegiatan yang diharapkan untuk dilakukan mengacu pada 
orang-orang di sekelilingnya. Sedang status adalah pengakuan umum masyarakat 
sesuai dengan peran yang dijalankan. Setiap individu dan status yang 





c. Faktor Pribadi 
Keputusan individu dalam melakukan pembelian bisa dipengaruhi oleh 
faktor-faktor pribadi berbeda-beda antara satu individu dengan individu lainnya. 
Faktor-faktor tersebut diantaranya : 
1) Usia dan Tahap Siklus Hidup 
Individu dalam membeli barang atau jasa biasanya disesuaikan dengan 
perubahan usia mereka. Pola konsumsi yang terbentuk juga berbeda antara 
individu-individu yang usianya berbeda. 
2)  Pekerjaan 
Pekerjaan individu tentunya ikut mempengaruhi perilaku pembelian 
individu. Penghasilan yang mereka peroleh dari pekerjaannya itulah yang menjadi 
determinan penting dalam perilaku pembelian mereka. 
3) Gaya Hidup 
Gaya hidup merupakan pola kehidupan seseorang sebagaimana tercermin 
dalam aktivitas, minat, dan opininya. Gaya hidup akan sangat mempengaruhi pola 
tindakan dan perilaku individu. Gaya hidup akan menggambarkan seseorang 
secara keseluruhan yang berinteraksi dengan lingkungannya. 
4)  Kepribadian 
Kepribadian adalah karakteristik psikologi yang berbeda dari seseorang 
yang menyebabkan tanggapan yang relatif konsisten dan tetap terhadap 
lingkungannya. Kepribadian bisa merupakan suatu variabel yang sangat berguna 




d. Faktor Psikologi 
Pilihan pembelian seseorang dipengaruhi oleh empat faktor psikologi 
utama yaitu motivasi, persepsi, pembelajaran, dan faktor sikap : 
1)  Motivasi 
Motivasi adalah kebutuhan yang memadai untuk mendorong seseorang 
bertindak. Seseorang memiliki banyak kebutuhan pada waktu tertentu. Beberapa 
kebutuhan bersifat biogenis; kebutuhan tersebut muncul dari tekanan biologis 
seperti lapar, haus, tidak nyaman. Sedangkan kebutuhan yang lain bersifat 
psikogenis; kebutuhan tersebut muncul dari tekanan psikologis seperti kebutuhan 
akan pengakuan, penghargaan, atau rasa keanggotaan kelompok. 
2)  Persepsi 
Disamping motivasi yang mendasari seseorang untuk melakukan 
keputusan pembelian maka akan dipengaruhi juga oleh persepsinya terhadap apa 
yang diinginkan. Konsumen akan menampakkan perilakunya setelah melakukan 
persepsi terhadap keputusan apa yang akan diambil dalam membeli suatu produk. 
Hal ini karena persepsi konsumen merupakan salah satu faktor internal konsumen 
yang mempengaruhi pengambilan keputusan. 
3)  Pembelajaran 
Belajar dapat didefinisikan sebagai perubahan-perubahan perilaku yang 
terjadi sebagai hasil dari akibat adanya pengalaman. Perubahan-perubahan 
perilaku tersebut bersifat tetap (permanen) dan bersifat lebih fleksibel. Hasil 
belajar ini akan memberikan tanggapan tertentu yang cocok dengan rangsangan-





Selain persepsi akan muncul pula sikap seseorang dalam menilai suatu 
obyek yang akan diminati dan untuk dimiliki. Sikap sebagai evaluasi yang 
menyeluruh dan memungkinkan seseorang untuk merespon dengan cara yang 
menguntungkan atau tidak terhadap obyek yang dinilai. 
Menurut Kotler dan Keller (2012, hal. 278) ada enam indikator keputusan 
konsumen untuk keputusan menabung atau menggunakan suatu produk, yaitu :  
1. Persepsi melihat kinerja/performance karyawan. 
2. Kepuasan akan produk yang ditawarkan. 
3. Penyediaan informasi pada saat diminta. 
4. Kontak dengan nasabah sangat tinggi. 
5. Pertimbangan kualitas pelayanan. 
6. Pertimbangan periklanan. 
2. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Menurut Kotler dan Keller (2012, hal. 214), Pelayanan (service = jasa) 
merupakan setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada 
pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan sesuatu. Pada dasarnya, setiap orang yang menggunakan layanan 
cenderung mengharapkan adanya suatu pelayanan yang baik dalam arti 
berkualitas tinggi. Sebagaimana dijelaskan oleh Tjiptono (2012, hal. 157), tingkat 




Kualitas merupakan salah satu faktor penting yang digunakan konsumen untuk 
mengevaluasi jasa suatu organisasi. 
Secara sederhana istilah layanan atau service bisa diartikan sebagai 
“Melakukan sesuatu bagi orang lain” (Tjiptono, 2012, hal. 157). Definisi 
pelayanan menurut Supranto (2009, hal. 237) “Pelayanan merupakan suatu kinerja 
penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang lebih dapat dirasakan daripada 
dimiliki, serta pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses 
mengkonsumsi jasa tersebut”.  
Menurut Prastowo (2012, hal. 241) mendefinisikan secara umum, 
pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi atau 
perorangan kepada konsumen (consumer atau yang dilayani), yang bersifat tidak 
berwujud dan tidak dapat dimiliki. 
Sedangkan menurut Lupiyoadi (2009, hal. 139) menjelaskan layanan 
konsumen meliputi berbagai aktivitas di seluruh area bisnis yang berusaha 
mengombinasikan mulai dari pemesanan, pemrosesan, hingga pemberian hasil 
jasa melalui komunikasi untuk mempererat kerja sama dengan konsumen. 
Definisi yang senada dikemukan oleh Moenir (2009, hal. 26) “Pelayanan 
umum adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang 
dengan landasan faktor materiel melalui sistem, prosedur dan metode tertentu 
dalam rangka usaha memenuhi kepetingan orang lain sesuai dengan haknya”. 
Berdasarkan definisi para ahli tersebut maka dapat disimpulkan bahwa 
pelayanan merupakan suatu kegiatan yang tidak berwujud berupa aktivitas antara 




dengan definisi pelayanan diatas, kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai 
ukuran sejauh mana suatu pelayanan yang diberikan dapat memenuhi harapan 
konsumen (Assegaff, 2009, hal. 134).  
b. Bentuk Pelayanan Jasa 
Layanan kepada pelanggan bentuknya tidak terlepas dari tiga macam, 
yaitu layanan lisan, layanan melalui tulisan dan layanan dengan perbuatan. Ketiga 
bentuk layanan itu memang tidak selamanya berdiri sendiri secara murni 
melainkan sering berkombinasi. Menurut Moenir (2009, hal. 190) terdapat tiga 
jenis layanan yang bisa dilakukan oleh siapapun, yaitu: 
1)  Layanan dengan lisan 
Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas di bidang Hubungan 
Masyarakat (HUMAS), bidang layanan Informasi, dan bidang-bidang lain yang 
tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun yang 
memerlukan. Agar supaya layanan lisan berhasil sesuai dengan yang diharapkan, 
ada syarat-syarat yang harus dipenuhi oleh pelaku layanan yaitu: 
a) Memahami masalah-masalah yang termasuk ke dalam bidang tugasnya. 
b) Mampu memberikan penjelasan apa yang diperlukan, dengan lancar, 
singkat tetapi cukup jelas sehingga memuaskan bagi mereka yang 
memperoleh kejelasan mengenai sesuatu. 






2) Layanan melalui tulisan 
Layanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang paling menonjol 
dalam melaksanakan tugas. Sistem layanan pada abad informasi ini menggunakan 
sistem layanan jarak jauh dalam bentuk tulisan. Layanan tulisan ini terdiri dari 2 
(dua) golongan yaitu, berupa petunjuk informasi dan yang sejenis ditujukan 
kepada orang-orang yang berkepentingan, agar memudahkan mereka dalam 
berurusan dengan instansi atau lembaga pemerintah. Kedua, layanan berupa reaksi 
tertulis atau permohonan laporan, pemberian/penyerahan, pemberitahuan dan 
sebagainya. Adapun kegunaannya yaitu: 
a) Memudahkan bagi semua pihak yang berkepentingan. 
b) Menghindari orang yang banyak bertanya kepada petugas. 
c) Mamperlancar urusan dan menghemat waktu bagi kedua pihak, baik 
petugas maupun pihak yang memerlukan pelayanan. 
d) Menuntun orang ke arah yang tepat. 
3)  Layanan berbentuk perbuatan 
Pada umumnya layanan dalam bentuk perbuatan dilakukan oleh petugas-
petugas yang memiliki faktor keahlian dan ketrampilan. Dalam kenyataan sehari-
hari layanan ini memang tidak terhindar dari layanan lisan jadi antara layanan 
perbuatan dan lisan sering digabung. Hal ini disebabkan karena hubungan 
pelayanan secara umum banyak dilakukan secara lisan kecuali khusus melalui 





c. Prinsip Kualitas Pelayanan 
Perbankan termasuk dalam kelompok pelayanan jasa publik, yaitu 
pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk jasa yang dibutuhkan oleh publik. 
Dalam pelayanan publik terdapat prinsip-prinsip yang harus dipenuhi, yaitu 
(Fredy, 2002, hal. 87-88) 
1. Kesederhanaan, Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah 
dipahami dan mudah dilaksanakan. 
2. Kejelasan, berkaitan dengan Persyaratan teknis dan administratif 
pelayanan publik, Unit kerja yang berwenang dan bertanggungjawab 
dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan dalam 
pelaksanaan pelayanan publik. Selain itu ke jelasan tentang rincian biaya 
pelayanan publik dan tata cara pembayaran. 
3. Kepastian Waktu, Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam 
kurun waktu yang telah ditentukan. 
4. Akurasi, Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat, dan sah. 
5. Keamanan, Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman 
dan kepastian hukum. 
6. Tanggung jawab, Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat 
yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan 
penyelesaian keluhan/persoalan dalam pelayanan publik. 
7. Kelengkapan sarana dan prasarana, Tersedianya sarana dan prasarana 
kerja, peralatan kerja dan pendukung lainnya yang memadai termasuk 




8. Kemudahan Akses, Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang 
memadai, mudah dijangkau oleh masyarakat, dan dapat memanfaatkan 
teknologi telekomunikasi dan informatika. 
9. Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan, Pemberi pelayanan harus 
bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, serta memberikan pelayanan 
dengan ikhlas. 
10. Kenyamanan, Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang 
tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta 
dilengkapidengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti parkir, toilet, 
tempat ibadah dan lain-lain. 
Sedangkan menurut Tjiptono (2012, hal. 157) prinsip dalam kualitas 
pelayanan jasa terdiri dari lima bagian, yaitu sebagai berikut : 
1. Reliabilitas (reliability), kemampuan memberikan kinerja pelayanan yang 
dijanjikan dengan handal dan akurat. 
2. Daya tanggap (responsiveness), keinginan para staf untuk membantu 
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 
3. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan 
sifat yang dapat dipercaya dari para staf untuk membangun kepercayaan 
pelanggan. 
4. Empati (empathy), perhatian secara individu yang diberikan oleh penyedia 





5. Bukti fisik (tangibles), kondisi fisik yang ada dalam memberikan 
pelayanan meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana 
komunikasi. Dimensi tangible ini umumnya digunakan perusahaan untuk 
menaikkan image dimata konsumen 
3. Periklanan 
a. Definisi Periklanan 
Iklan didefinisikan sebagai bentuk komunikasi sebuah produk kepada 
masyarakat melalui media. Bentuk komunikasi tidak hanya berupa penyampaian 
informasi, namun juga harus dapat menciptakan awareness, membangun 
pengetahuan, membangun persepsi, terjadinya pembelian dan membangun 
loyalitas konsumen terhadap produk, sehingga dapat meningkatkan penjualan 
produk dan memberikan keuntungan produsen. Tujuan beriklan pada umumnya 
mengandung misi komunikasi.  
Morrisan (2012, hal. 14) dalam buku “Periklanan Komunikasi Pemasaran 
Terpadu” mendefinisikan iklan sebagai “any   paid   from   of non personal 
communication about an organization, product, service, or idea by an identified 
sponsor” (setiap bentuk komunikasi non-personal mengenai suatu organisasi, 
produk, servis atau ide yang dibayar oleh satu sponsor yang diketahui). 
Menurut Bertens (2011, hal. 263), periklanan adalah bagian yang tidak 
terpisahkan dari bisnis modern. Kenyataan ini terkait dengan cara berproduksi 
industri modern yang menghasilkan berbagai produk dalam kuantitas besar, 




pasar, di mana kompetisi dan persaingan merupakan unsur hakiki, di mana  iklan 
dianggap sebagai cara ampuh untuk menonjol dalam persaingan. 
Sedangkan Kotler mendefinisikan periklanan sebagai bentuk penyajian 
dan promosi ide, barang atau jasa secara non personal oleh suatu sponsor tertentu 
yang memerlukan pembayaran (Kotler dan Keller, 2012,  hal. 642). Persaingan 
produk tersebut membuat kreativitas menjadi salah satu unsur penting dalam 
beriklan, karena iklan tidak hanya menyampaikan pesan, namun juga memberikan 
nilai-nilai ideal bagi masyarakat. Selain kreativitas dan nilai-nilai ideal, sebuah 
iklan juga harus efektif sehingga apa yang dikomunikasikan dapat langsung 
diterima oleh target audiens. 
Menurut Swastha dan Sukotjo (2010, hal. 223) mendefinisikan periklanan 
adalah komunikasi non individu, dengan sejumlah biaya, melalui berbagai media 
yang dilakukan oleh perusahaan, lembaga non laba, serta individu-individu. 
Dengan adanya iklan, maka nasabah akan menemukan akan produk yang 
diinginkannya. Perikalanan tersebut dapat ditunjukkan dengan iklan yang 
ditayangkan oleh perusahaan, baik melalui media elektronik, radio maupun surat 
kabar.  
Dalam menentukan iklan terbaik pada sebuah perusahaan, dapat diukur 
dengan menggunakan indikator berikut ini (Swastha dan Sukotjo, 2010, hal. 232)  
1) Pentingnya periklanan  
Tujuan-tujuan periklanan (advertising objectives) adalah tujuantujuan yang 




baik merupakan tugas sulit dari manajeman periklanan, namun tujuan-tujuan 
tersebut menjadi fondasi bagi seluruh keputusan periklanan yang ditetapkan 
2) Motivasi iklan  
Dalam pendekatan ini, tujuan periklanan ditentukan atau diambil dari 
kumpulan berbagai tujuan perusahaan dilihat dari seluruh sudut pandang 
pemasaran perusahaan. Dengan pendekatan ini pemasar dapat menyadari bahwa 
ada banyak tujuan berbeda yang bisa ditekankan dalam periklanan, dan pemilihan 
tujuan hendaknya mempertimbangkan tujuan pemasaran lainnya. 
3) Iklan yang menghibur  
Sebuah iklan yang efektif tidak hanya mencakup kandungan informatif 
atas barang yang ditawarkan saja, melainkan suatu pesan yang dapat menarik 
perhatian pemirsa (Wahyu, 2010). 
4) Frekuensi penayangan  
Teori advertising media menyebutkan, iklan akan memberikan hasil efektif 
apabila disampaikan pada tingkat frekuensi efektif, kemudian menerpa pemirsa 
dalam jumlah efektif, serta seharusnya ditampilkan pada masa pembelian 
berlangsung (Sihombing, 2010).  
5) Pengaruh iklan terhadap kualitas produk  
Sebuah iklan yang disampaikan dengan kata-kata dan ilustrasi yang mudah 
dipahami akan menarik perhatian konsumen. Karena daya tarik sebuah iklan atau 
power of impression dari suatu iklan adalah seberapa besar iklan mampu 




Fungsi periklanan dalam menunjang promosi produk (Morissan, 2012, 
hal.3) yaitu: 
a. Memberikan informasi atas produk. 
b. Mempengaruhi konsumen untuk mengkonsumsi produk. 
c. Menciptakan kesan yang baik tentang produk. 
d. Memuaskan keinginan konsumen. 
e. Merupakan alat komunikasi. 
f. Menjaring khalayak. 
b. Strategi Periklanan 
Strategi periklanan berperan penting dalam penentuan keberhasilan sebuah 
iklan. Strategi merupakan dasar dalam membangun sebuah merek, strategi 
menjaga agar iklan dan elemen pemasaran berada dalam jalur yang tepat serta 
membangun kepribadian merek dengan jelas dan konsisten. Strategi periklanan 
mewakili jiwa dari sebuah merek dan menjadi elemen penting untuk keberhasilan 
(Moriarty, dkk., 2011). 
Strategi iklan harus mampu menjawab pertanyaan dasar dari rancangan 
sebuah kampanye iklan yang dirumuskan dalam 5W + 1H (Effendy, 2009, 
hal.131) yaitu: 
a. What yaitu apa tujuan iklan? 
b. Who yaitu siapa khalayak yang akan dijangkau? 
c. When yaitu kapan iklan dipasang? 




e. Why yaitu mengapa harus demikian? 
f. How yaitu  bagaimana bentuk iklannya? 
Menawarkan suatu produk dalam beriklan dibutuhkan strategi untuk 
mendapatkan perhatian dari calon konsumen dan dapat bersaing dengan 
kompetitor. Pemilihan media adalah salah satu bagian dari strategi periklanan agar 
penyampaian pesannya efektif. Iklan televisi adalah media lini atas yaitu 
komunikasi yang dilakukan mengarah pada komunikasi pemasaran dan sifatnya 
lebih mengutamakan penjualan produk. 
c. Fungsi Iklan  
Iklan adalah salah satu bentuk pemasaran. Fungsi iklan tidak hanya 
sekedar memberikan informasi produk kepada khalayak, namun juga ikut 
berperan dalam mempengaruhi keputusan pembelian. Iklan adalah bentuk 
komunikasi produk yang efektif bagi produsen, sehingga tidak heran jika iklan 
selalu dikemas secara kreatif untuk menarik perhatian khalayak. Menurut Alo 
Liliweri (dalam Widyatama, 2009, hal. 145-146), iklan mempunyai fungsi yang 
meliputi: 
a. Fungsi Pemasaran yaitu iklan digunakan untuk mempengaruhi 
khalayak untuk membeli dan mengkonsumsi produk. Hampir 
semua iklan komersial memiliki fungsi pemasaran. 
b. Fungsi Komunikasi yaitu iklan merupakan sebentuk pesan dari 




c. Fungsi Pendidikan yaitu iklan merupakan alat yang dapat 
membantu mendidik khalayak mengenai sesuatu agar mengetahui 
dan mampu melakukan sesuatu. 
d. Fungsi Ekonomi yaitu iklan mampu menjadi penggerak ekonomi 
agar kegiatan ekonomi tetap dapat berjalan. Bahkan dengan iklan, 
ekonomi dapat berkembang dengan berekspansi. 
e. Fungsi Sosial yaitu iklan telah mampu menghasilkan dampak 
sosial psikologis yang cukup besar. Iklan membawa berbagai 
pengaruh dalam masyarakat. Media periklanan memiliki fungsi 
beragam dan dalam membuat sebuah iklan, pembuat iklan harus 
memiliki strategi periklanan agar iklan lebih efektif. 
d. Pesan Iklan 
Sebuah iklan tidak terlepas dari rangkaian pesan iklan dalam sebuah pesan 
terdapat pesan verbal dan atau pesan non verbal. Seperti yang dikatakan Deddy 
Mulyana dalam bukunya, “pesan merupakan seperangkat simbol verbal dan/atau 
non verbal yang mewakili perasaan, nilai, gagasan atau sumber. Pesan mempunyai 
makna dan bentuk, atau organisasi pesan” (Abdullah, 2016, hal. 63). Pesan verbal 
merupakan pesan yang disampaikan dalam bentuk bahasa, sedangkan pesan non 
verbal merupakan pesan yang disampaikan dalam bentuk selain bahasa. Pesan non 
verbal bisa disampaikan melalui bahasa tubuh, intonasi, penampilan fisik, dan lain 





Pesan iklan juga turut mempengaruhi iklan, karena isi pesan iklan yang 
mudah dipahami dan diingat akan mempengaruhi keputusan pembelian bagi 
konsumen. Pemilihan kata dalam pesan iklan sering kali diabaikan oleh pembuat 
iklan dan produsen. Hampir semua iklan yang tayang di Indonesia sudah tidak 
mempedulikan EYD dengan baik. Pemilihan kata pada isi pesan dapat 
memberikan informasi secara jelas, namun juga dapat menjerumuskan khalayak 
yang menonton, karena penggunaan bahasa gaul, bahasa campuran Inggris dan 
Indonesia digunakan hanya untuk membuat kesan lucu dan mudah diingat oleh 
khalayak. 
Pada sebuah iklan, produsen harus dapat mengemas pesan iklan dengan 
sedemikian kreatif sehingga dapat menarik perhatian konsumen. Penyampaian 
pesan secara menarik akan memudahkan khalayak dalam mengingat isi pesan 
iklan (informasi) yang terdapat di dalamnya, dan pesan iklan harus dirancang 
dengan baik untuk memberikan impact yang mendalam bagi khalayak sehingga 
khalayak dapat mengidentifikasi pesan-pesan yang ditayangkan dalam sebuah 
iklan. Pesan iklan dalam bentuk verbal perlu memperhatikan pemilihan kata, 
karena pemilihan kata yang tidak tepat dapat membuat khalayak bingung dalam 
menerima pesan iklan sehingga pesan yang ingin disampaikan pengiklan tidak 
akan sampai ke target sasaran dan iklan menjadi tidak efektif. 
B. Kerangka Konseptual 
Berdasarkan teori-teori yang berkaitan dengan keputusan nasabah, kualitas 
layanan, dan periklanan, maka dapat dibuat kerangka konseptual penelitian yang 




(2012, hal. 79) Kerangka konsep merupakan uraian yang memvisualisasikan 
hubungan antara konsep-konsep atau variabel-variabel yang akan diamati atau 
diukur melalui penelitian yang akan dilakukan. Adapun kerangka konseptual pada 
penelitian ini disusun berdasarkan pendapat para ahli dan beberapa penelitian 
yang terkait, seperti: 
Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa manusia, proses dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan (Evans dan Lindsay, 2008, hal. 22). 
Iklan merupakan salah satu media komunikasi pemasaran yang kerap 
digunakan dalam aktivitas ekonomi dalam upaya mengenalkan produk kepada 
konsumen. Menurut Kotler (2012, hal. 454), “periklanan atau disebut dengan 
advertising adalah semua bentuk terbayar presentasi non-pribadi dan promosi ide, 
barang, atau jasa dengan sponsor tertentu. 
1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah 
Suatu tantangan besar bagi pengelola perbankan untuk memberikan dan 
mempertahan kepuasan nasabah. Menurut penelitian Zafar et al. (2012, hal. 121) 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah 
untuk menabung. Maka dari itu, untuk dapat mempengaruhi keputusan nasabah, 
Bank Mandiri Cabang Asia harus melakukan peningkatan kualitas pelayanan. 
Karena kualitas pelayanan yang baik sangat berguna mendapatkan kepercayaan 
nasabah sehingga nasabah tidak mudah berpindah pada lembaga keuangan 
lainnya. Hal tersebut juga didukung oleh Al-Rousan et al. (2010, hal. 123) yang 




untuk mempertahankan kualitas pelayanan yang unggul melebihi pesaing mereka 
untuk memperoleh dan mempertahan pelanggan. 
Berikut kerangka konseptual yang mengambarkan hubungan antara 
kualitas pelayanan (X1) dengan keputusan nasabah (Y) 
Gambar II.1 Skema Kerangka Konseptual  
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Nasabah 
2. Pengaruh periklanan terhadap keputusan nasabah 
Konsumen menganggap bahwa iklan sebagai jendela informasi sebagai 
paduan dalam memilih produk. Di lingkungan produsen, iklan merupakan media 
promosi tentang kualitas dan ciri-ciri produk kepada masyarakat. Penelitian 
Maisya (2012, hal. 141) menyatakan bahwa iklan mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap keputusan nasabah dalam memilih bank untuk menabung. 
Hasil yang sama juga dikemukan dalam penelitian Komaryatin yang menyatakan 
bahwa periklanan seperti pada media televisi memiliki pengaruh positif dan 
signifikan dalam menentukan konsumen memilih suatu produk. 
Berikut kerangka konseptual yang mengambarkan hubungan antara 
periklanan (X2) dengan keputusan nasabah (Y). 
Gambar II.2 Skema Kerangka Konseptual  




3. Pengaruh kualitas pelayanan dan periklanan terhadap keputusan 
nasabah 
Menurut Goeth dan Davis yang dikutip dalam Tjiptono (2012:51) 
menyatakan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan. Sedangkan pelayanan atau servis dapat diartikan sebagai 
sebuah kegiatan atau keuntungan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada 
pihak lain (Sutedja, 2007, hal. 5) 
Pengertian kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi 
harapan pelanggan. Menurut Lewis & Booms (yang dikutip dalam Tjiptono, 2012, 
hal. 157) mendefinisikan kualitas pelayanan merupakan ukuran seberapa bagus 
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 
Dengan kata lain, kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan 
dalam memenuhi kebutuhan yang diharapkan konsumen. 
Sementara itu, untuk menyampaikan suatu produk ke masyarakat 
(konsumen) umumnya menggunakan media iklan. Menurut Kotler (2012) 
merupakan suatu proses komunikasi massa yang melibatkan sponsor tertentu, 
yakni si pemasang iklan (pengiklan), yang membayar jasa sebuah media massa 
atas penyiaran iklannya. Dalam iklan berisi ide dan pesan yang akan disampaikan 
untuk mempengaruhi dan memberikan informasi kepada konsumen. 
Berdasarkan beberapa penelitian, menunjukan bahwa kualitas pelayanan 




Penelitian Wahyuni dan Pardamean (2016, hal. 30) menyatakan bahwa ada 
dampak positif kualitas layanan dan iklan terhadap keputusan pembelian. 
Penelitian Hakim (2016, hal. 16) menyatakan hal yang sama bahwa secara 
bersama-sama kualitas pelayanan dan iklan (promosi) memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 
Berikut kerangka konseptual yang mengambarkan hubungan antara 
kualitas pelayanan (X1) dan periklanan (X2) dengan keputusan nasabah (Y). 
Gambar II.3 Skema Kerangka Konseptual  
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan periklanan terhadap Keputusan Nasabah 
C. Hipotesis 
Menurut Sugiyono (2016, hal. 31) “bahwa hipotesis merupakan jawaban 
sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah 
penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan 
sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada fakta – fakta 
empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. Jadi hipotesis juga dapat 
dinyatakan sabagai jawaban yang empiris. Adapun hipotesis dalam penelitian ini 




• H1 : terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
pihak Bank Mandiri Cabang Asia dengan keputusan nasabah untuk 
menabung. 
• H2 : terdapat pengaruh antara periklanan yang dilakukan oleh pihak Bank 
Mandiri Cabang Asia dengan keputusan nasabah untuk menabung. 
• H3 : terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan periklanan yang 
dilakukan oleh pihak Bank Mandiri Cabang Asia dengan keputusan 







A. Pendekatan Penelitian 
Metode penelitian Kuantitaif menurut Sugiyono (2012, hal. 8) dapat 
diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, 
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data 
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitaif/statistik, 
dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 
Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
asosiatif. Menurut Sugiyono (2012, hal. 55) menjelaskan bahwa “Penelitian 
asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan dua 
variabel atau lebih. Dalam penelitian ini maka akan dapat dibangun suatu teori 
yang dapat berfungsi untuk menjelaskan, meramalkan dan mengontrol suatu 
gejala.. 
Dalam penelitian ini, metode asosiatif digunakan untuk menjelaskan 
tentang pengaruh kualitas pelayanan dan periklanan terhadap keputusan nasabah 
menabung di bank Mandiri. 
B. Definisi Operasional Variabel 
Definisi operasional variabel adalah pengertian variabel (yang diungkap 
dalam definisi konsep) tersebut, secara operasional, secara praktik, secara nyata 
dalam lingkup obyek penelitian/obyek yang diteliti. Menurut Sugiyono (2010, hal. 




sehingga menjadi variabel yang dapat diukur. Definisi operasional menjelaskan 
cara tertentu yang digunakan untuk meneliti dan mengoperasikan konstrak, 
sehingga memungkinkan bagi peneliti yang lain untuk melakukan replikasi 
pengukuran dengan cara yang sama atau mengembangkan cara pengukuran 
konstrak yang lebih baik.  
Menurut Singarimbun dan Efendi (2012, hal. 46), definisi operasional atau 
mengoperasionalisasi variabel adalah petunjuk bagaimana suatu veriabel diukur, 
dengan membaca definisi operasional dalam penelitian maka diketahui baik 
buruknya variabel tersebut. Berdasarkan pengertian diatas maka definisi 
operasional dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 
1. Keputusan Menabung (Y) 
Perilaku kosumen adalah studi bagaimana individu, kelompok dan 
organisasi memilih, membeli, menggunakan dan menempelkan barang, jasa, idea 
atau pengalaman untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan mereka. 
Tabel III.1 
Indikator variabel Keputusan menabung 




• Persepsi melihat 
kinerja/Performance 
karyawan 
• Kepuasan akan produk 
yang ditawarkan 
• Penyediaan informasi pada 
saat diminta 
• Kontak dengan nasabah 
sangat tinggi. 
• Pertimbangan kualitas 
pelayanan 
• Pertimbangan periklanan  






2. Kualitas Pelayanan (X1) 
Kualitas pelayanan merupakan aspek krusial dalam penawaran jasa total. 
Kualitas merupakan salah satu faktor penting yang digunakan kosumen untuk 
mengevaluasi jasa untuk organisasi. Sacara sederhana istilah layanan atau service 
bisa dipastikan sebagai melakukan sesuatu bagi orang lain. 
Tabel III.2 
Indikator variabel Kualitas Pelayanan (X1) 




• Reliabilitas  
• Daya tanggap 
• Jaminan 
• Empati 
• Bukti Fisik 
 




3. Periklanan (X2) 
Periklanan adalah komunikasi non individu, dengan sejumlah biaya, 
melalui berbagai media yang dilakuka oleh perusahaan, lembaga non laba, serta 
individu-individu.  
Tabel III.3 
Indikator variabel Periklanan 
Variabel Indikator Skala Referensi 
Periklanan 
(X2) 
• Pentingnya periklanan 
• Motivasi iklan 
• Iklan yang menghibur 
• Frekuensi penayangan 
• Pengaruh iklan terhadap 
kualitas produk  








C. Tempat Dan Waktu Penelitian 
1. Tempat 
Penelitian ini dilakukan di Bank Mandiri Cabang Asia. JL. Asia No. 
97CD, Sei Renges II, Medan Area, Kota Medan, Sumatera Utara 20214.  
2. Waktu Penelitian 














1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  
1 Pra reset                 
2 Penyusunan 
Proposal 
                
3 Bimbingan 
Proposal 
                
4 Seminar 
Proposal 
                
5 Pengumpulan 
data 
                
6 Analisis data                 
7 Penulisan 
draf skripsi 
                
8 Bimbingan 
skripsi 
                
9 Sidang 
Skripsi 
                






D. Populasi Dan Sampel 
1. Populasi Penelitian 
Menurut Sugiyono (2012, hal. 65) populasi adalah wilayah generalisasi 
yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya. Populasi merupakan keseluruhan subyek penelitian Populasi 
merupakan sekumpulan orang atau objek yang memiliki kesamaan dalam satu 
atau beberapa hal dan membentuk masalah pokok dalam suatu penelitian. 
Populasi dalam penelitian ini adalah semua nasabah yang menabung di Bank 
Mandiri cabang Asia. 
2. Sampel Penelitian 
Sampel menurut Sugiyono (2012, hal. 65) sampel adalah bagian dari 
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Terdapat dua syarat yang 
harus dipenuhi dalam prosedur pengambilan sampel, yaitu sampel harus 
representatif (mewakili) dan besarnya sampel harus memadai.  Mengingat bahwa 
jumlah sampel yang akan digunakan belum diketahui jumlahnya, maka 
perhitungan jumlah sampel dalam penelitian ini akan menggunakan rumus slovin, 
karena populasi tak terhingga sebagaimana dijelaskan oleh Ghozali (2009, hal. 
54), yaitu sebagai berikut:  
𝑛 = 𝑍2 4(𝑚𝑜𝑒)2⁄  
Dimana :  
• n = Jumlah sampel 




• Moe = Tingkat ketetapan yang digunakan dengan mengemukakan 
besarnya error maksimum, yaitu 20% (margin of error)  
Tingkat keyakinan sebesat 95% atau Z = 1,96 dan tingkat moe sebesar 
10% maka jumlah sampel yang diperoleh adalah sebagai berikut : 








  𝑛 = 96.04 
Berdasarkan perhitungan dengan mengunakan rumus di atas, maka sampel 
minimum yang harus diperoleh oleh penulis sebanyak 96 orang responden. Angka 
tersebut dibulatkan menjadi 100 orang responden. Hal ini dikarenakan menurut 
Sugiyono (2012, hal. 78) bahwa jumlah sampel layak yang digunakan dalam 
penelitian umum adalah sebanyak 30 hingga 100 sampel. 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik 
purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu 
(Sugiyono, 2011, hal. 78). Sampel yang dipilih dalam penelitian adalah jenis 
purposive sampling yaitu masayarakat yang menjadi nasabah di Bank Mandiri 
cabang Asia. 
E. Teknik Pengumpulan Data 
1. Sumber Data 
Penelitian ini di dukung oleh data primer dan data sekunder. Data primer 
adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data yaitu 
kuesioner yang diisi oleh responden, sedangkan data sekunder adalah sumber 




lapangan yang di teliti. Adapun teknik yang dilakukan peneliti yaitu menggunakan 
teknik-teknik pengumpulan data sebagai berikut: 
2. Instrumen Penelitian 
a. Observasi 
Observasi adalah suatu proses yang tersusun sebagai proses biologis. 
Proses tersebut berupa pengamatan dan ingatan (Sugiono, 2012, hal. 78). Peneliti 
memakai observasi secara terstruktur yang mana telah dirancang secara sistematis 
tentang apa yang akan diamati, kapan dan dimana tempatnya. Oleh karena itu 
peneliti melakukan pengamatan langsung terhadap nasabah yang menabung di 
Bank Mandiri cabang Asia. 
b. Studi Literatur 
Studi literatur dilakukan untuk memperoleh informasi dari berbagai 
sumber seperti buku, koran, majalah dan internet serta media media yang 
berhubungan dengan permasalahan yang akan di teliti. 
c. Angket 
Pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat 
pertanyaan kepada responden. Peneliti menggunakan angket tertutup dan angket 
terbuka guna memperoleh informasi yang jelas dan akurat. Angket pertanyaan 
dalam penelitian ini adalah kuesioner, yang diukur dengan menggunakan skala 
likert. Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala Likert. Menurut 
Ghozali (2013, hal. 72), skala Likert adalah skala yang berisi 5 tingkat preferensi 





Tabel III.5  
Penskoran Menggunakan Skala Likert 
No Simbol Keterangan Skor 
1 SS Sangat setuju 5 
2 S Setuju 4 
3 N Netral 3 
4 TS Tidak Setuju 2 
5 STS Sangat tidak setuju 1 
 
Kelebihan menggunakan skala linkert adalah sederhana untuk 
membuatnya kemudian cenderung menghasilkan skala yang sangat andal, dan 
mudah di baca atau di pahami, dan di lengkapi oleh responden. Edward dan 
Kenny  dalam Gozali (2008, hal. 98) meyatakan  Skor yang di hasil kan oleh skala 
linker liabilitas 0.92% atau 92% terhadap jawaban konsumen sehingga sangan 
representatif terhadap apa yang konsumen anggap. 
d. Studi Dokumentasi 
Studi dokumentasi berfungsi untuk menghimpun secara selektif bahan-
bahan yang dipergunakan di dalam kerangka atau landasan teori, penyusunan 
hipotesis secara tajam. Dalam penelitian ini studi dokumentasi digunakan untuk 








F. Teknik Analisis Data 
1. Analisis Deskriptif 
Statistik deskriptif adalah bagian dari statistik yang mempelajari cara 
pengumpulan dan penyajian data sehingga mudah untuk dipahami. Statistik 
deskriptif hanya menguraikan atau memberikan keterangan mengenai suatu data 
dan fenomena (Sugiyono, 2012, hal. 45). Dengan melakukan pengumpulan dan 
peringkasan data variabel dependen dan variabel independen dapat 
menggambarkan karakterisitiknya mengenai rerata (mean), nilai minimum, nilai 
maksimum, dan standar deviasinya. Nilai rerata (mean) menggambarkan nilai 
kisaran data, nilai ini diperoleh dari penjumlahan seluruh nilai data dan 
membaginya dengan jumlah data. Simpangan baku atau standar deviasi 
merupakan pengukur rata rata penyimpangan masing masing item terhadap nilai 
yang diharapkan.  
2. Analisis Regresi Linier berganda 
Regresi berganda dilakukan untuk mengetahui sejauh mana variabel bebas 
mempengaruhi variabel terikat. Model hubungan keputusan pembelian dengan 
variabel-variabel dapat disusun dalam fungsi atau persamaan sebagai berikut : 
Y = a + 4β1X1 + β2X2 + µ    ………………………………… ( 1 ) 
Dimana : 
• Y = Dependent Variabel (Keputusan Nasabah) 
• a = bilangan konstanta, yang menunjukkan pengaruh dari kedua variabel 
independen terhadap variabel dependen.  




• X2 = Variabel Independent iklan 
• β1  = Koefisien regresi variabel kualitas layanan 
• β2 = Koefisien regresi variabel iklan 
• µ   = error of term 
3. Uji Asumsi Klasik  
Pengujian asumsi klasik dilakukan untuk mendapatkan model penelitian 
yang valid dan dapat digunakan untuk melakukan estimasi. Uji asumsi klasik yang 
dilakukan antara lain adalah uji multikolinearitas, uji heteroskedastsitas, dan uji 
autokorelasi. 
a. Uji Multikolinearitas  
Multikolinearitas (kolinearitas berganda) berarti adanya hubungan linear 
yang sempurna diantara variabel variabel bebas dalam model regresi korelasi . 
Jika terdapat korelasi yang sempurna, konsekuensinya adalah koefisien regresi 
menjadi tidak dapat ditaksir, nilai standar erorr setiap regresi menjadi tidak 
terhingga. Sehingga mengakibatkan interval keyakinan untuk pendugaan 
parameter menjadi semakin lebar dan semakin terbuka kemungkinan terjadinya 
kekeliruan , menerima hipotesis yang salah (Sugiyono, 2012, hal. 56).  
Pengujian multikolinearitas dapat dilakukan dengan jalan meregresikan 
model analisis dan melakukan uji korelasi antar variabel independen dengan 
menggunakan Variance Inflation Factor (VIF). Batas dari VIF adalah 10, dan 
batas tolerance value 0,1. Dengan demikian, apabila nilai VIF lebih dari 10 dan 





b. Uji Heteroskedastisitas  
Heteroskedastisitas berarti bahwa variasi residual tidak sama untuk semua 
pengamatan. Konsekuensi akibat terjadinya heteroskdastisitas adalah bahwa 
penaksir menjadi tidak efisien baik dalam sampel kecil ataupun besar. Gangguan 
heterokedastisitas sering muncul dalam data cross section dan data time series. 
Hal ini bisa mengakibatkan terjadinya perubahan hasil uji statistik tidak tepat dan 
interval keyakinan untuk estimasi parameter juga kurang tepat.  
Salah satu cara untuk mengetahui adanya heteroskedastisitas dengan 
menggunakan nilai probabilitas Obs*R-squared yang diregresikan. Apabila nilai 
probabilitas Obs*R-squared lebih kecil dari alpha = 5% maka diduga kuat 
terdapat heteroskedastisitas pada model penelitian. 
c. Uji Autokorelasi  
Autokorelasi adalah korelasi yang terjadi diantara anggota observasi yang 
terletak berderetan. Masalah ini seringkali ditemukan apabila kita menggunakan 
data time series. Pada data cross sectional, masalah korelasi bisa dikatakan relatif 
jarang terjadi. Autokorelasi terjadi apabila penyimpangan terhadap suatu 
observasi dipengaruhi oleh penyimpangan observasi yang lain atau terjadi korelasi 
diantara kelompok observasi menurut waktu dan tempat. Konsekuensi adanya 
autokorelasi dalam suatu model regresi adalah varians sampel tidak 
menggambarkan varians populasinya (Sugiyono, 2012, hal. 65). Lebih jauh lagi, 
model regresi yang dihasilkan tidak dapat digunakan untuk menaksir variabel 




Untuk mendiagnosis adanya autokorelasi dalam suatu model regresi 
adalah dengan menggunakan pengujian terhadap nilai Durbin Watson (D-W), 
dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut: 
1. Angka D-W di bawah -2 berarti ada autokorelasi positif 
2. Angka D-W diantara -2 sampai +2 berarti tidak ada 
autokorelasi 
3. Angka D-W di atas +2 berarti ada autokorelasi negative 
4. Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi berganda adalah teknik analisis yang digunakan 
untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Menurut 
Malhotra (2007), rumus koefisien determinasi berganda adalah sebagai berikut: 
R2 = SSReg / Ssy 
Dimana  
R2 = Koefisien determinasi berganda 
SSReg = Regression sum of squares 
Ssy = Total Sum of Squares 
5. Pengujian Hipotesis (Uji T) 
Kegunaan dari Uji t ini adalah untuk menguji apakah variabel Kualitas 
layanan (X1) dan periklanan (X2) secara parsial berpengaruh terhadap keputusan 
nasabah (Y) menambung di Bank Mandiri. Langkah-langkah melakukan Uji t 






1) Merumuskan hipotesa statistik 
H0 : βi = 0, berarti variabel bebas (X) tidak berpengaruh signifikan 
terhadap variabel terikat (Y). 
H1 : βi ≠ 0, berarti variabel bebas (X) berpengaruh signifikan terhadap 
variabel terikat (Y). 
2) Menentukan nilai kritis (t tabel ) 
Dipilih level of significant : (α/2) = 5%/2 (0,025) 
Derajat bebas pembagi: (df) = n – k – 1 
3) Kriteria perhitungan 
H0 ditolak dan H1 diterima apabila t hitung > t tabel 
H0 diterima dan H1 ditolak apabila t hitung < t tabel 
6. Uji Hipotesis (Uji F) 
Kegunaan dari Uji F ini adalah untuk menguji apakah variabel Kualitas 
Layanan (X1) dan periklanan (X2) secara bersama-sama berpengaruh terhadap 
keputusan nasabah (Y) menambung di Bank Mandiri Cabang Asia. Langkah-
langkah melakukan Uji F adalah sebagai berikut:   
1) Merumuskan hipotesa statistik 
H 0 : β0 = β1 = β2 = 0, berarti variabel-variabel bebas (X1, X2) secara 
berganda berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Y). 
H 1 : β1, β2 ≠ 0, berarti variabel-variabel bebas (X1 , X2) secara berganda 






2) Menentukan nilai kritis (F tabel ) 
Dipilih level of significant : (α) = 5% (0,05) 
Derajat bebas pembilang : (df1) = k 
Derajat bebas pembagi: (df) = n – k – 1 
3) Kriteria perhitungan   
H0 ditolak dan H1 diterima apabila F hitung > F tabel 




1 BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Hasil Penelitian 
1. Deskripsi Hasil Penelitian  
Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan dan 
periklanan terhadap keputusan nasabah untuk menabung di Bank Mandiri. Sampel 
dalam penelitian ini diambil secara purposive sampling dari populasi seluruh 
nasabah yang menabung di Bank Mandiri cabang Asia. Berdasarkan penghitungan 
dengan menggunakan rumus Slovin didapatkan sampel dalam penelitian ini 
berjumlah 100 orang responden. 
Penelitian ini menggunakan instrument dalam bentuk angket sebanyak 32 
item pertanyaan, yang terdiri dari 10 pertanyaan untuk variabel kualitas pelayanan 
(X1), 10 pertanyaan untuk variabel periklan (X2) dan 12 pertanyaan untuk 
variabel Keputusan menabung (Y). Pada angket penelitian tersebut digunakan 
skala likert dan kemudian hasil dari angket yang telah disebarkan kemudian 
ditabulasi dan diolah dengan menggunakan program SPSS, selanjutnya data 
penelitian dideskripsikan dalam bentuk tabel frekuensi.  
Berikut adalah hasil statistik deskriptif dari data responden:  
a. Karakteristik Identitas Responden  
Pada penelitian ini dikumpulkan data karakteristik identitas responden 
berupa jenis kelamin, usia dan pendidikan. Karakteristik responden berdasarkan 





 Berdasarkan tabel IV.1 diatas, dapat diketahui bahwa mayoritas responden 
merupakan responden laki – laki, yaitu sebanyak 66 orang. Sedangkan sisanya 
sebanyak 34 orang merupakan responden berjenis kelamin perempuan. 
 Selain berdasarkan jenis kelamin, karakteristik responden yang diambil 
dalam penelitian ini adalah karakteristik responden berdasarkan usia. Usia 
responden dibedakan menjadi 3 kelompok, yaitu responden dengan usia 17-24 
tahun, 25- 45 tahun dan responden dengan usia 45 tahun keatas. Berikut adalah 
tabel yang menyajikan karakteristik responden berdasarkan usia.  
 
Tabel IV.2  
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
17 - 24 Tahun 40 40.0 40.0 40.0 
25 - 45 Tahun 47 47.0 47.0 87.0 
> 45 Tahun 13 13.0 13.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 Berdasarkan tabel IV.2 diatas, dapat diketahui bahwa dari 100 responden, 
47 persen merupakan responden yang berusia antara 25-45 tahun, dan 40 persen 
responden berada pada kelompok usia 17-24 tahun. Sedangkan sisanya berada 
pada usia diatas 45 tahun, yaitu sebanyak 13 persen. 
Tabel IV.1  
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Perempuan 34 34.0 34.0 34.0 
Laki-laki 66 66.0 66.0 100.0 




Selanjutnya, karakteristik responden yang di kumpulkan dalam penelitian ini 
adalah karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir. Pada penelitian 
ini, pendidikan responden dibagi menjadi 3 kelompok,yaitu SMA, Diploma dan 
Sarjana. Berikut adalah tabel yang berisi ringkasan karakteristik responden 
berdasarkan pendidikan.  
 
Tabel IV.3  
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
SMA 34 34.0 34.0 34.0 
Diploma 31 31.0 31.0 65.0 
Sarjana 35 35.0 35.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
 
 Berdasarkan IV.3 diatas, dapat diketahui bahwa dalam penelitian ini, 
responden mayoritas berpendidikan sarjana, yaitu sebanyak 35 persen atau 35 
orang. Sebanyak 34 persen atau 34 orang responden berpendidikan SMA dan 
sisanya sebanyak 31 persen atau 31 orang berpendidikan Diploma.  
 
b. Deskripsi Variabel Penelitian  
Variabel dalam penelitian ini terdiri dari dua variabel independen, yaitu 
kualitas pelayanan (X1) dan periklanan (X2) dan variabel dependen keputusan 
menabung (Y). Setiap variabel tersebut dalam instrument penelitian diwakili oleh 
masing – masing item pertanyaan, dimana setiap pertanyaan terdapat opsi 
jawaban yang menggunakan skala likert. Berikut adalah deskripsi dari masing – 





a) Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian data dari variabel kualitas 
pelayanan yang dirangkum di dalam tabel frekuensi adalah sebagai berikut: 
Tabel IV.4  
Penyajian data variabel kualitas pelayanan 
 
Berdasarkan tabulasi jawaban responden variabel kualitas pelayanan, 
dapat diketahui bahwa:  
1. Jawaban responden untuk pertanyaan “Memberikan penyelesaian dan 
penanganan pelayanan dengan cepat”, responden paling banyak memberikan 
jawaban Netral, yaitu sebanyak 34 jawaban (34 persen). 
2. Jawaban responden untuk pertanyaan “Memiliki kemampuan mengelola 
melayani nasabah dengan baik” responden paling banyak memberikan 
jawaban Netral, yaitu sebanyak 43 jawaban (43 persen). 
3. Jawaban responden untuk pertanyaan “Karyawan Bank Mandiri sigap dalam 
melayani nasabah” responden paling banyak memberikan jawaban setuju, 
yaitu sebanyak 50 jawaban (50 persen). 
No 
Jawaban 
STS TS N S SS Total 
Frek Persen Frek Persen Frek Persen Frek Persen Frek Persen Frek Persen 
1 1 1 30 30 34 34 33 33 2 2 100 100 
2 3 3 12 12 43 43 41 41 1 1 100 100 
3 0 0 11 11 33 33 50 50 6 6 100 100 
4 0 0 16 16 30 30 52 52 2 2 100 100 
5 0 0 5 5 25 25 67 67 3 3 100 100 
6 0 0 3 3 25 25 66 66 6 6 100 100 
7 1 1 1 1 18 18 72 72 8 8 100 100 
8 0 0 10 10 37 37 53 53 0 0 100 100 
9 0 0 5 5 30 30 64 64 1 1 100 100 




4. Jawaban responden untuk pertanyaan “Karyawan Bank Mandiri memiliki 
waktu luang untuk membantu” responden paling banyak memberikan 
jawaban setuju, yaitu sebanyak 52 jawaban (52 persen). 
5. Jawaban responden untuk pertanyaan “Karyawan Bank Mandiri ramah dalam 
melayani” responden paling banyak memberikan jawaban setuju, yaitu 
sebanyak 67 jawaban (67 persen). 
6. Jawaban responden untuk pertanyaan “Karyawan Bank Mandiri mengerti 
kebutuhan nasabah sehingga memberikan rasa percaya diri” responden paling 
banyak memberikan jawaban setuju, yaitu sebanyak 66 jawaban (66 persen). 
7. Jawaban responden untuk pertanyaan “Karyawan Bank Mandiri mampu 
memberikan bantuan ketika nasabah mengalami kebingungan” responden 
paling banyak memberikan jawaban setuju, yaitu sebanyak 72 jawaban (72 
persen). 
8. Jawaban responden untuk pertanyaan “Karyawan Bank Mandiri memberikan 
kesungguhan dalam merespon permintaan nasabah”, responden paling banyak 
memberikan jawaban setuju, yaitu sebanyak 53 jawaban (53 persen) 
9. Jawaban responden untuk pertanyaan “Karyawan Bank Mandiri 
berpenampilan bersih dan rapi” responden paling banyak memberikan 
jawaban setuju, yaitu sebanyak 64 jawaban (64 persen). 
10. Jawaban responden untuk pertanyaan “Karyawan berseragam senada (sama)” 
responden paling banyak memberikan jawaban setuju, yaitu sebanyak 59 






b) Variabel Periklanan  (X2) 
Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian data dari variabel 
periklanan yang dirangkum di dalam tabel frekuensi adalah sebagai berikut: 
Tabel IV.5  
Penyajian data variabel periklanan 
 
Berdasarkan tabulasi jawaban responden variabel periklanan dapat diketahui 
bahwa:  
1. Jawaban responden untuk pertanyaan “Kekuatan rangsangan iklan Bank 
Mandiri mampu mempengaruhi perasaan Nasabah” responden paling banyak 
memberikan jawaban netral, yaitu sebanyak 47 jawaban (47 persen) 
2. Jawaban responden untuk pertanyaan “Iklan Bank Mandiri sangat 
komunikatif sehingga saya selalu mengingat iklan tersebut” responden paling 
banyak memberikan jawaban setuju, yaitu sebanyak 64 jawaban (64 persen) 
3. Jawaban responden untuk pertanyaan “Pesan iklan tersebut memberikan 
informasi yang jelas tentang produk.” responden paling banyak memberikan 
jawaban netral, yaitu sebanyak 46 jawaban (46 persen) 
No 
Jawaban 
STS TS N S SS Total 
Frek Persen Frek Persen Frek Persen Frek Persen Frek Persen Frek Persen 
1 2 2 9 9 47 47 39 39 3 3 100 100 
2 0 0 7 7 26 26 64 64 3 3 100 100 
3 1 1 6 6 46 46 45 45 2 2 100 100 
4 0 0 4 4 37 37 59 59 0 0 100 100 
5 0 0 8 8 40 40 49 49 3 3 100 100 
6 1 1 6 6 32 32 59 59 2 2 100 100 
7 1 1 6 6 33 33 59 59 1 1 100 100 
8 1 1 14 14 39 39 42 42 4 4 100 100 
9 1 1 13 13 17 17 68 68 1 1 100 100 




4. Jawaban responden untuk pertanyaan “Produk dan Jasa perbankan Bank 
Mandiri tersampaikan dengan baik dalam iklan tersebut”, responden paling 
banyak memberikan jawaban setuju, yaitu sebanyak 59 jawaban (59 persen) 
5. Jawaban responden untuk pertanyaan “Iklan dikemas dalam bentuk yang 
menarik dan menghibur” responden paling banyak memberikan jawaban 
setuju yaitu sebanyak 49 jawaban (49 persen) 
6. Jawaban responden untuk pertanyaan “Kata-kata yang digunakan dalam iklan 
mudah diingat” responden paling banyak memberikan jawaban setuju yaitu 
sebanyak 59 jawaban (59 persen) 
7. Jawaban responden untuk pertanyaan “Iklan produk dan jasa Bank Mandiri 
sering muncul di Media Elektronik dan Cetak”, responden paling banyak 
memberikan jawaban setuju yaitu sebanyak 59 jawaban (59 persen) 
8. Jawaban resonden untuk pertanyaan “Iklan produk dan jasa Bank Mandiri 
sering muncul di Media Elektronik dan Cetak yang berbeda” responden 
paling banyak memberikan jawaban setuju yaitu sebanyak 42 jawaban (42 
persen) 
9. Jawaban responden untuk pertanyaan “Iklan memberikan informasi baru bagi 
Nasabah”, responden paling banyak memberikan jawaban setuju yaitu 
sebanyak 68 jawaban (68 persen) 
10. Jawaban responden untuk pertanyaan “Pesan yang disampaikan sesuai 
dengan manfaat produk”. responden paling banyak memberikan jawaban 






c) Variabel Keputusan Menabung (Y) 
Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian data dari variabel kualitas 
pelayanan yang dirangkum di dalam tabel frekuensi adalah sebagai berikut: 
Tabel IV.6 




STS TS N S SS Total 
Frek Persen Frek Persen Frek Persen Frek Persen Frek Persen Frek Persen 
1 1 1 30 30 34 34 33 33 2 2 100 100 
2 3 3 12 12 43 43 41 41 1 1 100 100 
3 3 3 15 15 24 24 53 53 5 5 100 100 
4 2 2 17 17 37 37 43 43 1 1 100 100 
5 4 4 11 11 33 33 50 50 2 2 100 100 
6 2 2 16 16 48 48 32 32 2 2 100 100 
7 2 2 18 18 36 36 43 43 1 1 100 100 
8 4 4 13 13 50 50 32 32 1 1 100 100 
9 2 2 21 21 46 46 29 29 2 2 100 100 
10 1 1 10 10 24 24 63 63 2 2 100 100 
11 4 4 5 5 53 53 34 34 4 4 100 100 
12 2 2 4 4 54 54 36 36 4 4 100 100 
 
Berdasarkan tabulasi jawaban responden variabel keputusan menabung dapat 
diketahui bahwa:  
1. Jawaban responden untuk pertanyaan “Kinerja Bank Mandiri sangat 
memuaskan”, responden paling banyak memberikan jawaban netral yaitu 
sebanyak 34 jawaban (34 persen). 
2. Jawaban responden untuk pertanyaan “Para karyawan memberikan pelayanan 
yang maksimal pada Nasabah” responden paling banyak memberikan 




3. Jawaban responden untuk pertanyaan “Produk yang diberikan sesuai dengan 
kebutuhan Nasabah” , responden paling banyak memberikan jawaban setuju 
yaitu sebanyak 53 jawaban (53 persen). 
4. Jawaban responden untuk pertanyaan “Produk Bank Mandiri sangat 
menguntungkan saya” , responden paling banyak memberikan jawaban setuju 
yaitu sebanyak 43 jawaban (43 persen). 
5. Jawaban responden untuk pernyataan “Informasi produk Bank Mandiri 
diberikan dengan jelas dan baik” responden paling banyak memberikan 
jawaban setuju yaitu sebanyak 50 jawaban (50 persen). 
6. Jawaban responden untuk pertanyaan “Informasi berkaitan dengan tabungan 
saya bisa diakses kapan saja” responden paling banyak memberikan jawaban 
netral yaitu sebanyak 48 jawaban (48 persen). 
7. Jawaban responden untuk pertanyaan “Karyawan Bank Mandiri selalu 
memberikan informasi penting kepada Nasabah” responden paling banyak 
memberikan jawaban setuju yaitu sebanyak 43 jawaban (43 persen). 
8. Jawaban responden untuk pertanyaan “Karyawan Bank Mandiri selalu ramah 
dan sopan ketika berbicara dengan Nasabah” responden paling banyak 
memberikan jawaban netral yaitu sebanyak 50 jawaban (50 persen). 
9. Jawaban responden untuk pertanyaan “Kualitas perbankan Mandiri 
mempengaruhi saya dalam menabung di bank tersebut” responden paling 
banyak memberikan jawaban netral yaitu sebanyak 46 jawaban (46 persen). 
10. Jawaban responden untuk pertanyaan “Kualitas yang diberikan sesuai dengan 
yang saya lihat di lapangan” responden paling banyak memberikan jawaban 




11. Jawaban responden untuk pertanyaan “Iklan yang saya lihat di media cetak 
dan elektronik mempengaruhi saya menabung di Bank Mandiri” responden 
paling banyak memberikan jawaban netral yaitu sebanyak 53 jawaban (53 
persen) 
12. Jawaban responden untuk pertanyaan “Pesan iklan bank Mandiri mudah 
dipahami dan dimengerti oleh Nasabah” responden paling banyak 
memberikan jawaban netral yaitu sebanyak 54 jawaban (54 persen) 
 
2. Uji Validitas dan Reliabilitas 
a. Uji Validitas  
Uji validitas digunakan untuk mengetahui mengukur sah atau valid atau 
tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner 
tersebut. ( Ghozali, 2011 : 52 ). Uji validitas dilakukan pada setiap butir 
pernyataan, dan hasilnya dapat dilihat melalui hasil rhitung yang dibandingkan 
dengan rtabel, dimana rtabel yang diperoleh melalui df (degree of freedom) = n-2 
(signifikan 5%, n= jumlah sampel). 
 
Tabel IV.7  
Nilai Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 
 
Indikator Pertanyaan Nilai R Hasil 
Reliabilitas 1. Memberikan penyelesaian dan 
penangganan pelayanan dengan cepat 
0.465 VALID 
2. Memiliki kemampuan mengelola melayani 










 4. Karyawan bank mandiri memiliki waktu 
luang untuk membantu 
0.522 VALID 
Jaminan 5. Karaywan bank mandiri ramah dalam 
melayani 
0.656 VALID 
 6. Karyawan bank mandiri mengerti 
kebutuhan nasabah sehingga memberikan 
rasa percaya didiri 
0.718 VALID 
Empati 7. Karyawan bank mandiri mampu 
memberikan bantuan ketika nasabah 
mengalami kebingungan 
0.646 VALID 
 8. Karyawan Bank Mandiri memberikan 
keseungguhan dalam merespon permintaan 
nasabah 
0.612 VALID 
Bukti Fisik 9. Karyawan Bank mandiri berpenampilan 
bersih dan rapi 
0.522 VALID 




Nilai Validitas Variabel Periklanan 
 
Indikator Pertanyaan Nilai R Hasil 
Pentingnya 
Periklanan 
1. Kekuatan rangsangan iklan Bank 
Mandiri mampu mempengaruhi 
perasaan Nasabah 
0.655 VALID 
2. Iklan Bank mandiri sangat 
komunikatif sehingga saya selalu 
meningat iklan tersebut 
0.741 VALID 
Motivasi Iklan 3. Pesan iklan tersebut memberikan 
informasi yang jelas tentang produk. 
0.691 VALID 
4. Produk dan Jasa perbankan bank 
mandiri tersampaikan dengan baik 




5. Iklan dikemas dalam bentuk yang 
menarik dan menghibur 
0.672 VALID 
6. Kata-kata yang digunakan dalam 




7. Iklan produk dan jasa Bank Mandiri 





Indikator Pertanyaan Nilai R Hasil 
dan Cetak 
8. Iklan produk dan jasa Bank Mandiri 
sering muncul di Media Elektronik 




9. Iklan memberikan informasi baru 
bagi Nasabah 
0.851 VALID 
10. Pesan yang disampaikan sesuai 




Nilai Validitas Variabel Keputusan Menabung 
 




1. Kinerja bank Mandiri sangan 
memuaskan 
0.466 VALID 
2. Para karyawan memberikan pelayanan 




3. Produk yang diberikan sesuai dengan 
kebutuhan Nasabah 
0.470 VALID 





5. Informasi produk Bank Mandiri 
diberikan dengan jelas dan baik 
0.655 VALID 
6. Informasi berkaitan dengan tabungan 




7. Karyawan bank Mandiri selalu 
memberikan informasi penting kepada 
Nasabah 
0.727 VALID 
8. Karayawan Bank Mandiri selalu ramah 





9. Kualitas perbankan mandiri 
mempengaruhi saya dalam menabung di 
bank tersebut 
0.784 VALID 
10. Kualitas yang diberikan sesuai dengan 




11. Iklan yang saya lihat di media cetak dan 
elektronik mempengaruhi saya 





Indikator Pertanyaan Nilai R Hasil 
12. Pesan iklan bank Mandiri mudah 
dipahami dan dimengerti oleh Nasabah 
0.708 VALID 
 
Tabel menunjukkan bahwa seluruh butir pernyataan kuesioner telah valid 
karena rhitung > rtabel, dimana rtabel = 0.1946. Dengan demikian, kuesioner 
dapat digunakan. 
 
b. Uji Reabilitas 
Uji reliabilitas dalam penelitian ini untuk menunjukkan tingkat reliabilitas 
konsistensi internal teknik yang digunakan adalah dengan mengukur koefisien 
Cronbach’s Alpha. Suatu pertanyaan dapat dikategorikan reliabel jika nilai alpha 




Variabel Cronbach's Alpha 
Kualitas Layanan (X1) 0.81 
Periklanan (X2) 0.88 
Keputusan Menabung (Y) 0.88 
 
 Berdasarkan hasil uji statistik pada tabel diatas yaitu tabel menunjukkan 
bahwa pernyataan dalam kuesioner ini reliabel karena mempunyai nilai 







3. Analisis Data Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara variabel bebas 
yaitu kualitas pelayanan dan periklanan, terhadap variabel terikat yaitu keputusan 
menabung. Analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Untuk 
memastikan bahwa estimasi hasil regresi liner berganda telah bersigat best linier 
unbiased estimator, maka dilakukan uji asumsi klasik.  
a. Regresi Linier Berganda  
Pada dasarnya analisis regresi digunakan untuk memperoleh persamaan 
regresi dengan cara memasukkan perubah satu demi satu, sehingga dapat 
diketahui pengaruh yang paling kuat hingga yang paling lemah. Berdasarkan hasil 
pengolahan data dengan menggunakan bantuan SPSS diperoleh hasil sebagai 
berikut: 
Tabel IV.11 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .341 3.358  .101 .919 
X1 .421 .143 .281 2.945 .004 
X2 .692 .120 .551 5.780 .000 
 
Berdasarkan pada tabel IV.11 diatas, dapat dilihat koefisien untuk 
persamaan regresi dari penelitian ini, yang dapat disusun dalam persamaan 
matematis sebagai berikut:  
Y = 0,341 + 0,421 X1 + 0,692 X2 + e 
Keterangan; 




𝑋1 = Variabel Kualitas layanan 
𝑋2 = Variabel Periklanan  
e  = Error of term 
 Berdasarkan persamaan diatas, dapat diketahui bahwa baik variabel 
kualitas layanan (X1) dan periklanan (X2), memiliki nilai koefisien positif. Hal 
tersebut berarti bahwa seluruh variabel bebas dalam penelitian ini memiliki 
hubungan positif terhadap variabel bebas. Masing – masing nilai koefisien regresi 
pada persamaan diatas dapat di jelaskan sebagai berikut: 
Hasil persamaan regresi: 
1) Koefisien regresi Kualitas layanan sebesar 0,421, artinya jika nilai kualitas 
layanan mengalami kenaikan 1% maka akan menyebabkan kenaikan 
keputusan menabung sebesar 0,421 persen. 
2) Koefisien regresi periklanan sebesar 0,692, artinya jika nilai periklanan 
mengalami kenaikan 1% maka akan menyebabkan kenaikan keputusan 
menabung sebesar 0,692 persen. 
 
b. Uji Asumsi Klasik 
1) Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas digunakan untuk memastikan apakah terdapat 
hubungan yang kuat antar variabel bebas dalam model regresi. Jika terdapat 
multikolinearitas, maka koefisien regresi menjadi tidak dapat ditaksir. 
Pengujian multikolinearitas dapat menggunakan VIF, dimana apabila nilai 












 Berdasarkan data tabel uji multikolinearitas IV.12 diatas, dapat dilihat 
bahwa nilai VIF baik pada variable X1 dan X2 masing – masing memiliki nilai 
collinearity statistics VIF sebesar 2,29 dengan nilai toleransi 0,435. Nilai tersebut 
dapat diartikan dalam batas toleransi yang telah ditentukan, dimana semua 
variabel mendekati angka 1 dan nilai VIF lebih kecil dari 10. Sehingga dapat 
dikatakan bahwa tidak terjadi multikolinearitas dalam variabel independen dalam 
penelitian ini. 
 
2) Uji  Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk melihat apakah residual memiliki 
varians yang sama atau tidak. Cara untuk melihat ada tidaknya heteroskedastisitas 
adalah dengan menggunakan uji scatterplot. 
Heteroskedastisitas dapat diketahui dengan melakukan pembuatan plot 
residual. Bila titik tebaran tidak berpola tertentu dan menyebar merata disekitar 
garis titik nol maka dapat disebut varian homogen pada setiap nilai X dengan 
demikian asumsi homoskedastisitas terpenuhi. Sebaliknya bila titik tebaran 
membentuk pola tertentu misalnya mengelompok di bawah atau di atas garis 
tengah nol, maka diduga variannya terjadi heteroskedastisitas. 
Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 
(Constant)   
X1 .435 2.299 





Gambar IV.1 Heterokedastisitas dengan Scatter Plot 
Berdasarkan gambar grafik scatterplot menunjukkan bahwa data tersebar diatas 
dan dibawah angka 0 (nol) pada sumbu Y dan tidak terdapat suatu pola yang jelas 
serta titik – titik pada penyebaran data tersebut. Hal ini berarti tidak terjadi 
heteroskedastisitas pada model regresi. Maka dapat dikatakan uji 
Heteroskedastisitas pada variabel penelitian ini dapat terpenuhi. Sehingga data 
variabel yang digunakan dalam penelitian ini dapat digunakan untuk pengujian 
selanjutnya.  
3) Uji Autokorelasi 
Autokorelasi adalah korelasi yang terjadi diantara anggota observasi yang 
terletak berderetan. Masalah ini seringkali ditemukan apabila kita menggunakan 




jarang terjadi. Autokorelasi terjadi apabila penyimpangan terhadap suatu 
observasi dipengaruhi oleh penyimpangan observasi yang lain atau terjadi korelasi 
diantara kelompok observasi menurut waktu dan tempat. Konsekuensi adanya 
autokorelasi dalam suatu model regresi adalah varians sampel tidak 
menggambarkan varians populasinya (Sugiyono, 2012, hal. 65). Lebih jauh lagi, 
model regresi yang dihasilkan tidak dapat digunakan untuk menaksir variabel 
dependen pada nilai variabel independen tertentu.  
Untuk mendiagnosis adanya autokorelasi dalam suatu model regresi 
adalah dengan menggunakan pengujian terhadap nilai Durbin Watson. Berikut 
adalah  hasil pengujian uji autokorelasi.  
 
Tabel IV.13 
Hasil Uji Autokorelasi 
 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
1 .785a .616 .608 4.03241 1.494 
a. Predictors: (Constant), X2, X1 
b. Dependent Variable: Y 
 
Berdasarkan hasil tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai Durbin Watson 
adalah sebesar 1,49. Karena nilai Durbin Watson antara -2 dan +2 maka dapat 
dikatakan bahwa tidak terjadi autokorelasi. 
 
4) Uji Normalitas 
Tujuan dari pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat apakah 




normal atau sebaliknya tidak normal. Uji normalitas penelitian ini dilakukan 
dengan analisis grafik Normal P-P Plot of Regression Standarizied Residual. 
Data dapat dikatakan terdistribusi normal jika penyebaran data menggambarkan 
titik-titik yang menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 
diagonal pada normal probability plot. Hal ini bisa dilihat dalam tampilan grafik 
normal probability plot. Model regresi yang baik adalah distribusi data normal 
atau mendekati normal. 
 
Gambar IV. 2 Uji Normalitas Dengan Normal P-P Plot of Regression 
Standarizied Residual 
 
Berdasarkan grafik normal plot pada gambar menunjukkan bahwa 




normal plot terlihat titik-titik menyebar di sekitar garis diagonal serta 
penyebarannya mengikuti arah garis diagonal sehingga memenuhi asumsi 
normalitas. 
Berikut dibawah ini hasil uji normalitas untuk menguji keseluruhan data 
variabel penelitian yang berskala minimal ordinal dengan menggunakan ketentuan 
uji Kolmogorov-Smirnov dengan menggunakan program SPSS. Uji K-S dibuat 
dengan membuat hipotesis:  
H0: Data residual berdistribusi normal; Bila sig > 0,05 dengan α = 5%,  
Ha: Data residual tidak berdistribusi normal; bila sig < 0,05 dengan α = 5%, 
Hasil dari uji normalitas dengan menggunakan tes Kolmogorov- Smirnov 
ditunjukkan pada tabel berikut : 
Tabel IV.14 
Hasil Uji Kolmogorov Smirnov 
 






Std. Deviation 3.99146997 




Kolmogorov-Smirnov Z .885 
Asymp. Sig. (2-tailed) .413 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
 
Berdasarkan data tabel uji normalitas diatas dapat dilihat bahwa 




standaridzed 0,005 dengan uji variabel sebesar 0.413. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa H0 diterima karena terlihat nilai sig. 0,413 > 0,05, sehingga 
data residual berdistribusi normal karena diatas tingkat signifikansi 0,05. 
 
c. Uji Hipotesis Penelitian 
Uji T 
Pengujian hipotesis pada uji statistik t bertujuan untuk menunjukkan tingkat 
signifikansi variabel bebas dalam mempengaruhi variabel terikat secara parsial. 
Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh masing-masing variabel independen 
secara parsial terhadap variabel dependen dapat dilihat pada tingkat signifikansi 
0,05. Jika nilai sig t < 0,05 maka Ho ditolak, sedangkan jika nilai sig t > 0,05 
maka Ho diterima. Pengujian hipotesis tersebut dengan bantuan Program 
Statistical For Social Sceiences ( SPSS ) dapat dilihat pada tabel berikut: 
a) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Keputusan Menabung (Y) 
Tabel IV.15 
Hasil Pengujian Uji t ( hipotesis 1 ) 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .341 3.358  .101 .919 
X1 .421 .143 .281 2.945 .004 
X2 .692 .120 .551 5.780 .000 
 
Berdasarkan tabel IV.15 diatas, dapat diketahui nilai perolehan coefficients: 
thitung = 2.945 






H0 ditolak       H0 ditolak 
           H0 diterima 
 
-2.945        -1660        0   1.660  2.945 
Gambar IV.3 
Kriteria Pengujian Uji Hipotesis 1 
Berdasarkan hasil pengujian diatas dapat disimpulkan pengaruh antara 
variabel Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Keputusan Menabung (Y) mengenai 
uji hipotesis secara parsial dengan tingkat signifikansi 0,004 dapat dikatakan 
terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas layanan terhadap 
keputusan menabung. 
b) Pengaruh Periklanan (X2) terhadap Keputusan Menabung (Y) 
 
Tabel IV.16 
Hasil Pengujian Uji t ( hipotesis 2 ) 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) .341 3.358  .101 .919 
X1 .421 .143 .281 2.945 .004 
X2 .692 .120 .551 5.780 .000 
 
Berdasarkan tabel IV.16 diatas, dapat diketahui nilai perolehan coefficients: 




ttabel = 1.660 ( data terlampir ) 
 
H0 ditolak       H0 ditolak 
           H0 diterima 
 
-5.780        -1660        0       1.660  5.780 
Gambar IV.4 
Kriteria Pengujian Uji Hipotesis 2 
Berdasarkan hasil pengujian diatas dapat disimpulkan pengaruh antara 
variabel Periklanan (X2) terhadap Keputusan Menabung (Y) mengenai uji 
hipotesis secara parsial dengan tingkat signifikansi 0,000 dapat dikatakan bahwa 
H0 ditolak. Hal ini menunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan antara 
variabel periklanan terhadap keputusan menabung. 
 
   Uji F 
Uji F bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara variabel independen 
dengan dependen secara simultan dengan signifikan sebesar 0,05, dapat 
disimpulkan: 
1. Jika nilai Signifikan <0,05 maka H0 ditolak dan H1 diterima, ini berarti 
menyatakan bahwa semua variabel independen atau bebas mempunyai 
pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat. 
2. Jika nilai Signifikan >0,05 maka H0 diterima dan H1 ditolak, ini berarti 




mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen 
atau terikat.  
Berikut adalah hasil pengujian uji F 
Tabel IV.17 
Hasil Pengujian Uji F 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 2530.539 2 1265.269 77.813 .000b 
Residual 1577.251 97 16.260   
Total 4107.790 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X2, X1 
 
Uji F pada tabel Anova diperoleh nilai signifikan sebesar 0,0000 yaitu 
lebih kecil dari nilai 0,05 sehingga Ho ditolak dapat disimpulkan bahwa kualitas 
layanan dan periklanan secara bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap 
tingkat keputusan menabung. 
Kriteria penilaian hipotesis : 
a. Fhitung  > Ftabel = H0 ditolak, taraf signifikan sebesar 0,05 (sig.2-tailed≤0,05) 












H0 ditolak       H0 ditolak 
           H0 diterima 
 
-77.813   -3.09        0       3.09   77.813 
Gambar IV.5 
Kriteria Pengujian Uji Hipotesis 2 
Berdasarkan data tabel uji F dengan kriteria diatas diperoleh nilai Fhitung 
sebesar 77.813 nilai Ftabel sebesar 3.09 (data Ftabel terlampir) dengan timgkat 
signifikan 0.05. Berdasarkan nilai kurva tersebut diatas dapat dipahami bahwa 
terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan (X1) dan 
periklanan (X2) terhadap keputusan menabung (Y). 
d. Koefisien Determinasi  
Koefisien determinasi (R2) mengukur seberapa jauh kemampuan model 
dalam menerangkan variabel-variabel terikat. Nilai koefisien determinasi adalah 
diantara 0 dan 1. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel independen 
dalam menjelaskan variasi dependen yang terbatas. Nilai yang mendekati satu 
berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang 
dibutuhkan untuk memprediksi variasi-variabel dependen. 








Hasil Koefisien Determinasi 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
1 .785a .616 .608 4.03241 1.494 
a. Predictors: (Constant), X2, X1 
b. Dependent Variable: Y 
 
Hasil uji koefisien determinasi pada tabel menunjukkan besarnya R2 =0,616. 
Dengan demikian besarnya pengaruh kualitas layanan dan periklanan secara 
bersama-sama terhadap keputusan menabung adalah sebesar 61,6 persen. Adapun 
sisanya sebesar (100% - 61,6% = 38.4%) dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 
diteliti dalam penelitian ini. 
B. Pembahasan  
Pembahasan dalam penelitian ini akan dijabarkan melalui hipotesis dari 
penelitian berdasarkan analisis data yang sudah ada dilakuan sebelumnya.  
1. Pengaruh Kualitas Layanan (X1) terhadap Keputusan Menabung (Y) 
Kualitas layanan menjadi faktor penting bagi sebuah organisasi untuk 
mencari dan mempertahankan pelanggan. Hal tersebut juga berlaku pada bidang 
perbankan, bagi pengelola perbankan memberikan dan mempertahankan kepuasan 
nasabah menjadi suaru tantangan besar. Kualitas pelayanan yang baik akan sangat 
berguna untuk mendapatkan kepercayaan nasabah sehingga nasabah tidak mudah 
berpindah pada lembaga keuangan lainnya.  
Berdasarkan hipotesis, kualitas layanan memiliki hubungan yang positif 
terhadap keputusan menabung. Hasil dari penelitian ini juga menunjukkan hal 




menabung. Hal tersebut dilihat dari nilai koefisien regresi yang bernilai positif 
untuk variabel kualitas layanan. Koefisien regresi kualitas layanan terhadap 
keputusan menabung adalah sebesar 0,421, artinya jika nilai kualitas layanan 
mengalami kenaikan 1% maka akan menyebabkan kenaikan keputusan menabung 
sebesar 0,421 persen. Melalui uji t mendukung bahwa terdapat terdapat pengaruh 
positif signifikan kualitas layanan  terhadap keputusan menabung. 
 Hubungan yang positif antara kualitas layanan terhadap keputusan 
menabung juga sejalan dengan penelitian Zafar (2012) dan Wahyuni (2016). 
 
2. Pengaruh Periklanan (X2) terhadap Keputusan Menabung (Y) 
Iklan adalah salah satu bentuk pemasaran. Fungsi iklan tidak hanya sekedar 
memberikan informasi produk kepada khalayak, namun juga ikut berperan dalam 
mempengaruhi keputusan pembelian. Iklan yang baik harus dapat menyampaikan 
pesan kepada khalayak secara efektif. Sehingga pesan tersebut dapat menarik 
khalayak untuk mengambil keputusan pembelian.  
Dalam dunia perbankan, iklan juga berperan dalam penyampaian informasi 
produk yang dapat mempengaruhi keputusan calon nasabah untuk menabung. 
Penelitian Maisya (2012) menyatakan bahwa iklan mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadapa keputusan nasabah dalam memilih bank untuk menabung. 
Hal tersebut berarti bahwa terdapat hubungan positif antara periklanan terhadap 
keputusan menabung. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif 
antara periklanan dengan keputusan menabung. Hal tersebut dapat dilihat dari 




periklanan terhadap keputusan menabung adalah sebesar 0,692, artinya jika nilai 
periklanan mengalami kenaikan 1% maka akan menyebabkan kenaikan keputusan 
menabung sebesar 0,692 persen. Melalui uji t mendukung bahwa terdapat terdapat 
pengaruh positif signifikan periklanan terhadap keputusan menabung. Hasil 
tersebut sejalan dengan penelitian Hakim (2016) bahwa iklan memiliki pengaruh 
positif terhadap keputusan pembelian. Jadi periklanan berpengaruh secara 
signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menabung. Promosi melalui 
periklanan merupakan penilaian nasabah terhadap kegiatan perusahaan yang 
berkaitan dengan cara mengkonsumsikan produk perbankan kepada nasabah. 
Dengan memperkenalkan produk kepada nasabah maka hal itu akan menarik 
minat nasabah, karena dengan begitu nasabah akan mengenal produk tersebut. 
Faktor promosi yang lain berpengaruh adalah seringnya pihak bank melakukan 
kegiatan promosi, baik promosi melalui media cetak dan media elektronik. 
 
3. Pengaruh Kualitas Layanan (X1) dan Periklanan (X2) terhadap 
Keputusan Menabung (Y) 
Berdasarkan hasil penelitian uji F diatas dapat diketahui bahwa perolehan 
nilai hitung uji F adalah 77,813 dengan signifikansi 0,000. Dengan tingkat 
signifikansi 0,05 dapat dikatakan bahwa H0 ditolak, dengan kata lain bahwa 
terdapat hubungan yang signfikan antara kualitas layanan dan periklanan secara 
simultan terhadap keputusan menabung. Berdasarkan hasil dari R Square sebesar 
0.616, maka besarnya kualitas layanan dan periklanan secara bersama-sama 
terhadap keputusan menabung adalah sebesar 61,6 persen Adapun sisanya sebesar 




tersebut mendukung hipotesis terdapat pengaruh positif signifikan kualitas 






KESIMPULAN DAN SARAN  
 
A.  Kesimpulan  
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan tentang Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Periklanan terhadap Keputusan Nasabah dalam Menabung pada 
PT. Bank Mandiri Cabang Asia Tbk, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:  
1. Terdapat hubungan yang positif antara Kualitas layanan dengan keputusan 
menabung, jika nilai kualitas layanan mengalami kenaikan 1 satuan maka 
akan menyebabkan kenaikan keputusan menabung sebesar 0,421 satuan 
2. Terdapat hubungan yang positif antara pengiklanan dengan keputusan 
menabung, jika nilai periklanan mengalami kenaikan 1% maka akan 
menyebabkan kenaikan keputusan menabung sebesar 0,692 satuan. 
3. Terdapat hubungan yang signfikan antara kualitas layanan dan periklanan 
secara simultan terhadap keputusan menabung. Besarnya kualitas layanan 
dan periklanan secara bersama-sama terhadap keputusan menabung adalah 
sebesar 61,6 persen 
 
B. Saran  
Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh yang telah ada di dalam 
penelitian ini maka berikut adalah saran dari peneliti: 
1. Dalam upaya menilai keputusan nasabah menabung dapat 




2. tersebut memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 
nasabah menabung. 
3. Bank Mandiri perlu meningkatkan kualitas pelayanan dengan 
melakukan inovasi-inovasi baru untuk meningkatkan kualitas 
hubungan baik antara perusahaan dengan pelanggan. Bank Mandiri 
juga perlu meningkatkan periklanan dengan cara iklan yang harus 
dilakukan oleh manajemen profesional dan bank harus memperhatikan 
iklan mereka agar menjadi positif tentang kredibilitas iklan pada 
pelanggan. 
4. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan agar dapat terus mengembangkan 
penelitian ini, yaitu dengan menambah variabel lain selain kualitas 
pelayanan dan periklanan yang diduga memiliki pengaruh terhadap 






Lampiran – Lampiran 
 1. Kuesioner Penelitian 
 
Variabel Indikator Pertanyaan 
Jawaban 
5 4 3 2 1 




Reliabilitas 1. Memberikan penyelesaian dan 
penangganan pelayanan dengan cepat 
     
2. Memiliki kemampuan mengelola 
melayani nasabah dengan baik 
     
Daya Tanggap 3. Karyawan bank mandiri sigap dalam 
melayani Nasabah 
     
 4. Karyawan bank mandiri memiliki waktu 
luang untuk membantu 
     
Jaminan 5. Karaywan bank mandiri ramah dalam 
melayani 
     
 6. Karyawan bank mandiri mengerti 
kebutuhan nasabah sehingga 
memberikan rasa percaya didiri 
     
Empati 7. Karyawan bank mandiri mampu 
memberikan bantuan ketika nasabah 
mengalami kebingungan 
     
 8. Karyawan Bank Mandiri memberikan 
keseungguhan dalam merespon 
permintaan nasabah 
     
Bukti Fisik 9. Karyawan Bank mandiri berpenampilan 
bersih dan rapi 
     










Variabel Indikator Pertanyaan 
Jawaban 
5 4 3 2 1 





1. Kekuatan rangsangan iklan Bank 
Mandiri mampu mempengaruhi 
perasaan Nasabah 
     
2. Iklan Bank mandiri sangat komunikatif 
sehingga saya selalu meningat iklan 
tersebut 
     
Motivasi Iklan 3. Pesan iklan tersebut memberikan 
informasi yang jelas tentang produk. 
     
4. Produk dan Jasa perbankan bank 
mandiri tersampaikan dengan baik 
dalam iklan tersebut 
     
Iklan yang 
menghibur 
5. Iklan dikemas dalam bentuk yang 
menarik dan menghibur 
     
6. Kata-kata yang digunakan dalam iklan 
mudah diingat 
     
Frekuensi 
Penanyangan 
7. Iklan produk dan jasa Bank Mandiri 
sering muncul di Media Elektronik dan 
Cetak 
     
8. Iklan produk dan jasa Bank Mandiri 
sering muncul di Media Elektronik dan 
Cetak yang berbeda 




9. Iklan memberikan informasi baru bagi 
Nasabah 
     
10. Pesan yang disampaikan sesuai dengan 
manfaat produk 














Variabel Indikator Pertanyaan 
Jawaban 
5 4 3 2 1 






1. Kinerja bank Mandiri sangan memuaskan      
2. Para karyawan memberikan pelayanan 
yang maksimal pada Nasabah 
     
Kepuasan akan 
produk 
3. Produk yang diberikan sesuai dengan 
kebutuhan Nasabah 
     
4. Produk Bank Mandiri sangat 
menguntungkan saya 
     
Penyediaan 
informasi 
5. Informasi produk Bank Mandiri 
diberikan dengan jelas dan baik 
     
6. Informasi berkaitan dengan tabungan 
saya bisa diakses kapan saja 
     
Kontak dengan 
nasabah 
7. Karyawan bank Mandiri selalu 
memberikan informasi penting kepada 
Nasabah 
     
8. Karayawan Bank Mandiri selalu ramah 
dan sopan ketika berbicara dengan 
Nasabah 
     
Pertimbangan 
kualitas 
9. Kualitas perbankan mandiri 
mempengaruhi saya dalam menabung di 
bank tersebut 
     
10. Kualitas yang diberikan sesuai dengan 
yang saya lihat di lapangan 
     
Pertimbangan 
Periklanan 
11. Iklan yang saya lihat di media cetak dan 
elektronik mempengaruhi saya menabung 
di Bank Mandiri 
     
12. Pesan iklan bank Mandiri mudah 
dipahami dan dimengerti oleh Nasabah 




Skor jawaban angket tentang Kualitas Pelayanan 






















1 2 2 4 2 5 4 5 4 4 3 35 
2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 38 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
4 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 36 
5 2 4 3 3 4 4 4 3 4 3 34 
6 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 36 
7 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 
8 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 
9 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 38 
10 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 38 
11 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 36 
12 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 36 
13 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 36 
14 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 29 
15 3 3 2 4 4 3 3 3 3 3 31 
16 3 4 2 4 3 3 3 3 3 3 31 
17 2 1 4 2 3 3 4 2 3 2 26 
18 2 2 3 3 3 3 3 4 4 3 30 
19 2 2 4 3 4 4 4 3 4 4 34 
20 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 34 
21 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 37 
22 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 37 
23 2 4 3 4 3 3 4 4 4 4 35 
24 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 22 
25 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 36 
26 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 36 
27 3 3 5 4 3 3 4 3 5 4 37 
28 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 35 
29 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 38 
30 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 28 
31 3 4 3 3 4 3 4 3 3 2 32 
32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
33 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 31 
34 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 38 
35 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 35 
36 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 37 
37 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31 




39 2 4 2 4 4 4 4 3 3 2 32 
40 4 2 3 4 4 3 4 4 2 4 34 
41 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 37 
42 4 4 4 2 4 2 3 3 3 4 33 
43 2 2 3 2 3 4 4 2 3 2 27 
44 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 35 
45 2 2 4 2 4 4 4 4 4 3 33 
46 2 2 4 2 4 4 4 4 4 3 33 
47 2 3 3 2 4 4 4 3 2 3 30 
48 2 3 3 2 4 4 4 3 2 3 30 
49 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 
50 4 4 3 2 3 3 4 4 4 2 33 
51 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 39 
52 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 41 
53 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 37 
54 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 37 
55 4 3 2 4 5 5 5 4 4 4 40 
56 2 4 3 2 4 4 4 4 4 4 35 
57 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 46 
58 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 35 
59 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 41 
60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
61 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 
62 3 3 4 2 4 4 4 3 4 3 34 
63 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 35 
64 3 3 4 4 4 4 4 2 4 4 36 
65 3 3 4 4 4 4 4 2 4 4 36 
66 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 37 
67 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 37 
68 1 1 3 3 2 2 2 2 2 2 20 
69 3 4 3 4 2 3 3 3 4 3 32 
70 3 4 3 4 2 3 3 3 4 3 32 
71 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 36 
72 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 36 
73 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 36 
74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
75 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 29 
76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
77 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 36 
78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
79 3 3 4 4 4 4 4 2 4 4 36 
80 3 3 4 4 4 4 4 2 4 4 36 




82 2 1 3 4 4 3 4 3 4 4 32 
83 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 34 
84 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 34 
85 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 38 
86 3 3 2 3 2 4 1 2 4 3 27 
87 4 4 2 3 3 4 4 3 4 3 34 
88 4 2 3 2 3 3 3 3 3 3 29 
89 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 
90 4 2 3 2 3 3 3 3 3 3 29 
91 5 4 4 4 4 5 5 2 3 4 40 
92 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 
93 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 
94 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 38 
95 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 33 
96 4 3 2 2 4 4 4 3 4 4 34 
97 3 4 5 3 4 5 5 4 4 5 42 
98 3 4 5 3 4 5 5 4 4 5 42 
99 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 39 
100 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 33 
 
 
Skor jawaban angket tentang Periklanan 
Nomor item instrumen/angket Skor 
Total 
No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10  
1 3 4 4 4 4 3 3 4 3 2 34 
2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 2 36 
5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 
6 3 4 3 4 4 4 4 4 4 2 36 
7 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 37 
8 3 3 4 4 3 4 4 3 4 5 37 
9 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 38 
10 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 38 
11 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 34 
12 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 34 
13 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 34 
14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
15 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 36 
16 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 32 




18 4 4 3 4 4 3 3 4 4 2 35 
19 4 4 3 4 4 3 3 4 4 2 35 
20 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 
21 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 36 
22 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 37 
23 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 37 
24 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 
25 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 38 
26 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 38 
27 4 4 3 3 4 4 4 2 4 2 34 
28 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 33 
29 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 38 
30 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 29 
31 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 28 
32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
34 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 
35 3 4 3 4 3 3 4 3 3 2 32 
36 3 4 3 4 3 4 3 4 4 2 34 
37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
38 5 4 4 4 4 5 5 2 4 5 42 
39 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 37 
40 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 37 
41 2 4 4 3 4 2 2 4 3 4 32 
42 2 4 4 3 4 2 2 4 3 4 32 
43 4 3 3 2 3 3 2 3 2 2 27 
44 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 33 
45 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 25 
46 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 25 
47 3 3 3 4 4 4 4 3 4 2 34 
48 3 3 3 4 4 4 4 3 4 2 34 
49 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 
50 3 2 3 3 2 3 2 2 2 4 26 
51 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 36 
52 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 36 
53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
54 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 38 
55 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 33 
56 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 37 
57 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 44 
58 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 35 
59 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 40 




61 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 
62 3 4 3 4 4 4 3 4 4 2 35 
63 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 38 
64 3 4 3 4 3 4 3 2 2 2 30 
65 3 4 3 4 3 4 3 2 2 2 30 
66 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 36 
67 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 36 
68 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 14 
69 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 35 
70 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 35 
71 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 37 
72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 
73 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 37 
74 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 
75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
76 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 38 
77 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 36 
78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
79 3 4 3 4 3 4 3 2 2 2 30 
80 3 4 3 4 3 4 3 2 2 2 30 
81 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 37 
82 4 4 3 4 4 3 3 4 3 2 34 
83 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 37 
84 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 38 
85 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 37 
86 3 2 1 3 2 3 3 2 2 3 24 
87 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 29 
88 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 33 
89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
90 4 4 4 3 2 2 3 3 4 4 33 
91 1 2 2 2 4 3 3 2 4 5 28 
92 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 31 
93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
95 2 3 3 3 3 3 3 4 2 2 28 
96 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 37 
97 5 5 5 4 5 3 3 5 4 4 43 
98 5 5 5 4 5 3 3 5 4 4 43 
99 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 







Skor jawaban angket tentang Keputusan Nasabah 
Nomor item instrumen/angket Skor 
Total 
 No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 
1 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 28 
2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 5 5 46 
3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 5 5 46 
4 2 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 43 
5 2 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 44 
6 2 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 43 
7 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 44 
8 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 44 
9 4 3 4 4 2 3 4 3 3 4 4 3 41 
10 4 3 4 4 2 3 4 3 3 4 4 3 41 
11 2 3 4 2 4 3 3 4 4 4 3 3 39 
12 2 3 4 2 4 3 3 4 4 4 3 3 39 
13 2 3 4 2 4 3 3 4 4 4 3 3 39 
14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 
15 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 41 
16 3 4 3 3 4 2 2 3 2 3 3 3 35 
17 2 1 2 1 3 3 2 3 1 2 1 1 22 
18 2 2 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 36 
19 2 2 3 2 3 3 4 4 3 4 3 3 36 
20 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 39 
21 4 3 4 2 4 4 4 3 3 3 4 4 42 
22 2 4 4 4 4 2 2 4 3 3 4 4 40 
23 2 4 4 4 4 2 2 4 3 3 4 4 40 
24 2 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 30 
25 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 36 
26 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 36 
27 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 38 
28 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 42 
29 2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 39 
30 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 4 31 
31 3 4 4 4 3 3 3 3 4 2 2 4 39 
32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 37 
33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 37 
34 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 45 
35 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2 3 3 29 
36 2 3 4 2 4 2 2 2 2 2 3 3 31 
37 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 36 




39 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 44 
40 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 43 
41 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 32 
42 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 32 
43 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 28 
44 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 38 
45 2 2 4 2 1 2 2 1 2 4 1 2 25 
46 2 2 4 2 1 2 2 1 2 4 1 2 25 
47 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 40 
48 2 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 40 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
50 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 45 
51 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 45 
52 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 45 
53 3 3 4 2 3 3 3 3 3 4 4 4 39 
54 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 4 36 
55 4 3 3 2 4 4 3 4 3 3 3 3 39 
56 2 4 4 4 2 2 2 2 2 4 4 4 36 
57 5 5 5 5 3 5 3 3 5 5 5 5 54 
58 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 43 
59 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 43 
60 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 44 
61 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 44 
62 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 39 
63 3 3 3 3 4 4 4 2 3 4 3 4 40 
64 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 38 
65 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 38 
66 4 4 2 4 4 3 4 2 2 4 3 3 39 
67 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 45 
68 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 12 
69 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 45 
70 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 45 
71 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 38 
72 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 38 
73 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 38 
74 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 45 
75 2 3 4 3 2 2 2 2 2 3 3 2 30 
76 4 4 4 3 2 3 3 3 3 4 3 3 39 
77 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 40 
78 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 47 
79 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 38 
80 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 38 




82 2 1 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 35 
83 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 41 
84 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 40 
85 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 3 41 
86 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 3 30 
87 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 40 
88 4 2 1 3 3 3 2 2 3 4 3 3 33 
89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
90 4 2 1 3 3 3 2 2 3 4 3 3 33 
91 5 4 5 4 1 1 1 1 2 4 4 3 35 
92 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 41 
93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
95 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 39 
96 4 3 4 3 2 3 2 2 3 4 3 2 35 
97 3 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 3 45 
98 3 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 3 45 
99 3 3 3 3 5 3 4 4 3 4 4 4 43 
100 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 45 
 
 
Tabel Rangkuman/Rekapitulasi Data Pada Identitas Responden 
Identitas Responden 
Responden Usia Pendidikan Terakhir Jenis Kelamin 
1 1 1 1 
2 1 1 1 
3 1 2 1 
4 1 2 1 
5 1 3 1 
6 1 3 1 
7 1 3 1 
8 1 1 1 
9 1 1 1 
10 1 1 1 
11 2 1 1 
12 2 1 1 
13 2 1 1 
14 2 1 1 
15 2 3 1 




17 2 2 1 
18 2 2 1 
19 2 2 1 
20 2 2 1 
21 2 2 1 
22 2 2 1 
23 2 3 1 
24 2 3 1 
25 2 3 1 
26 2 3 1 
27 2 3 1 
28 2 3 1 
29 2 1 1 
30 3 3 1 
31 3 3 1 
32 3 3 1 
33 3 3 1 
34 3 1 1 
35 1 1 2 
36 1 1 2 
37 1 1 2 
38 1 1 2 
39 1 1 2 
40 1 1 2 
41 1 1 2 
42 1 1 2 
43 1 1 2 
44 1 1 2 
45 1 1 2 
46 1 2 2 
47 1 2 2 
48 1 2 2 
49 1 2 2 
50 1 2 2 
51 1 3 2 
52 1 3 2 
53 1 3 2 
54 1 3 2 
55 1 3 2 
56 1 3 2 
57 1 3 2 
58 1 3 2 




60 1 3 2 
61 1 3 2 
62 1 3 2 
63 1 1 2 
64 1 1 2 
65 2 1 2 
66 2 1 2 
67 2 1 2 
68 2 1 2 
69 2 1 2 
70 2 1 2 
71 2 2 2 
72 2 2 2 
73 2 2 2 
74 2 2 2 
75 2 2 2 
76 2 2 2 
77 2 2 2 
78 2 2 2 
79 2 3 2 
80 2 3 2 
81 2 3 2 
82 2 3 2 
83 2 3 2 
84 2 3 2 
85 2 3 2 
86 2 3 2 
87 2 3 2 
88 2 1 2 
89 2 1 2 
90 3 1 2 
91 2 1 2 
92 2 2 2 
93 2 2 2 
94 3 2 2 
95 3 2 2 
96 3 2 2 
97 3 2 2 
98 3 2 2 
99 3 2 2 







➢ Usia   : (1) 17-24 Tahun; (2) 25-45 Tahun; (3) >45 Tahun 
➢ Pendidikan Terakhir : (1) SMA; (2) Diploma; (3) Sarjana  
➢ Jenis Kelamin  : (1) Perempuan; (2) Laki-laki 
➢ Skala Likert  : (1) Sangat Tidak Setuju; (2) Tidak Setuju;   

















 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
17 - 24 Tahun 40 40.0 40.0 40.0 
25 - 45 Tahun 47 47.0 47.0 87.0 
> 45 Tahun 13 13.0 13.0 100.0 





















 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 




Diploma 31 31.0 31.0 65.0 
Sarjana 35 35.0 35.0 100.0 





















 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 
Valid 
Perempuan 34 34.0 34.0 34.0 
Laki-laki 66 66.0 66.0 100.0 




















.000 .716 .017 .218 .051 .277 .239 .450 .009 .000 









.066 .001 .040 .000 .014 .000 .007 .000 .000 









.052 .000 .000 .000 .003 .000 .000 .000 




.239* .326** .195 1 .143 .213* .106 .190 .207* .450** .522** 
Sig. (2-
tailed) 
.017 .001 .052 
 
.156 .033 .292 .059 .039 .000 .000 




.124 .205* .388** .143 1 .671** .650** .409** .177 .476** .656** 
Sig. (2-
tailed) 
.218 .040 .000 .156 
 
.000 .000 .000 .078 .000 .000 




.196 .359** .403** .213* .671** 1 .578** .315** .338** .518** .718** 
Sig. (2-
tailed) 
.051 .000 .000 .033 .000 
 
.000 .001 .001 .000 .000 




.110 .245* .465** .106 .650** .578** 1 .357** .252* .415** .646** 
Sig. (2-
tailed) 
.277 .014 .000 .292 .000 .000 
 
.000 .011 .000 .000 




.119 .402** .294** .190 .409** .315** .357** 1 .320** .438** .612** 
Sig. (2-
tailed) 
.239 .000 .003 .059 .000 .001 .000 
 
.001 .000 .000 










.450 .007 .000 .039 .078 .001 .011 .001 
 
.000 .000 




.261** .379** .509** .450** .476** .518** .415** .438** .357** 1 .778** 
Sig. (2-
tailed) 
.009 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 
.000 




.465** .642** .612** .522** .656** .718** .646** .612** .522** .778** 1 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
Correlations 








.000 .000 .000 .004 .001 .000 .000 .000 .005 .000 









.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .061 .000 









.000 .000 .007 .001 .000 .000 .000 .000 




.377** .514** .423** 1 .463** .556** .518** .464** .427** .057 .643** 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .000 .000 
 
.000 .000 .000 .000 .000 .574 .000 










.004 .000 .000 .000 
 
.000 .000 .000 .000 .045 .000 




.335** .386** .268** .556** .409** 1 .826** .333** .587** .365** .705** 
Sig. (2-
tailed) 
.001 .000 .007 .000 .000 
 
.000 .001 .000 .000 .000 




.413** .399** .335** .518** .416** .826** 1 .390** .776** .488** .784** 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .000 .001 .000 .000 .000 
 
.000 .000 .000 .000 




.363** .617** .496** .464** .564** .333** .390** 1 .622** .319** .734** 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 
 
.000 .001 .000 




.453** .503** .450** .427** .517** .587** .776** .622** 1 .595** .851** 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 
.000 .000 




.277** .188 .379** .057 .201* .365** .488** .319** .595** 1 .591** 
Sig. (2-
tailed) 
.005 .061 .000 .574 .045 .000 .000 .001 .000 
 
.000 




.655** .741** .691** .643** .672** .705** .784** .734** .851** .591** 1 
Sig. (2-
tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 






























.000 .261 .000 .763 .011 .052 .532 .037 .002 .000 .003 .000 


































.000 .000 .000 .003 .003 .002 .000 .001 .000 .000 .000 


























.001 .187 .151 .131 .190 .003 .001 .000 .009 .000 
































.000 .000 .001 
 
.007 .002 .001 .009 .000 .000 .000 .000 .000 






























.763 .000 .187 .007 
 
.000 .000 .000 .000 .008 .000 .000 .000 






























.011 .003 .151 .002 .000 
 
.000 .000 .000 .000 .003 .000 .000 






























.052 .003 .131 .001 .000 .000 
 


































.532 .002 .190 .009 .000 .000 .000 
 
.000 .000 .003 .000 .000 































.037 .000 .003 .000 .000 .000 .000 .000 
 
.000 .000 .000 .000 

































.002 .001 .001 .000 .008 .000 .000 .000 .000 
 
.000 .002 .000 

































.000 .000 .000 .000 .000 .003 .002 .003 .000 .000 
 
.000 .000 

































.003 .000 .009 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000 
 
.000 
































.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 










Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 











Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 

















Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 100 100.0 























Std. Deviation 3.99146997 




Kolmogorov-Smirnov Z .885 
Asymp. Sig. (2-tailed) .413 
a. Test distribution is Normal. 













t Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) .341 3.358  .101 .919   
X1 .421 .143 .281 2.945 .004 .435 2.299 
X2 .692 .120 .551 5.780 .000 .435 2.299 
a. Dependent Variable: Y 
 
 




Model R R Square Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
Durbin-Watson 
1 .785a .616 .608 4.03241 1.494 
a. Predictors: (Constant), X2, X1 








Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 6.888 1.921  3.585 .001 
X1 .009 .082 .016 .105 .917 
X2 -.115 .069 -.251 -1.677 .097 
a. Dependent Variable: abs 
 











 Mean Std. Deviation N 
Y 39.1100 6.44149 100 
X1 35.1700 4.30188 100 




 Y X1 X2 
Pearson Correlation 
Y 1.000 .696 .763 
X1 .696 1.000 .752 
X2 .763 .752 1.000 
Sig. (1-tailed) 
Y . .000 .000 
X1 .000 . .000 
X2 .000 .000 . 
N 
Y 100 100 100 
X1 100 100 100 







Model Variables Entered Variables 
Removed 
Method 
1 X2, X1b . Enter 
a. Dependent Variable: Y 










1 .785a .616 .608 4.03241 1.494 
a. Predictors: (Constant), X2, X1 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 2530.539 2 1265.269 77.813 .000b 
Residual 1577.251 97 16.260   
Total 4107.790 99    
a. Dependent Variable: Y 








t Sig. Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 
(Constant) .341 3.358  .101 .919   
X1 .421 .143 .281 2.945 .004 .435 2.299 
X2 .692 .120 .551 5.780 .000 .435 2.299 
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